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Idag är e-mail något man ständigt är i kontakt med när man arbetar inom en organisation. I 
dagens samhälle skickas det miljontals mail runt om i världen vilket kan bidra till stress och 
sänkt produktivitet i arbetsdagen. Syftet med den här uppsatsen är att undersöka de 
bidragande och lindrande faktorerna för e-mailöverflöde i organisationer. Vi har valt att 
undersöka hur privata företag arbetar för att hantera mailkommunikation, men även hur 
myndigheterna gör, då de enligt lag har en skyldighet att behandla relevanta mail. Vi valde att 
göra intervjuer med två myndigheter, samt att göra en enkätundersökning i tre privata företag 
för att skapa en uppfattning om hur mailhanteringen ser ut i de två organisationsformerna. Vi 
har skapat en undersökningsmodell med olika kategorier som illustrerar de bidragande och 
lindrande faktorerna för ett e-mailöverflöd. De huvudsakliga faktorerna vi kommit fram till 
är: mängd, tid, utbildning och struktur. Vår forskning visar att den största bidragande orsaken 
till att ett e-mailöverflöde uppstår, är att det skickas en stor mängd mail som egentligen inte 
har något värde för mottagaren, så som onödiga kopior, vidarebefordringar eller massutskick. 
Både meningsfulla mail och mail med låg relevans måste hanteras och den tid detta tar, 
tillsammans med den totala mängd mail som kommer in, bildar den belastning en individ 
känner. Klarar man inte av att hantera denna belastning, kan det leda till stress eller sänkt 
produktivitet, vilket innebär att ett e-mailöverflöde uppstår. De två lindrande faktorer vi tagit 
fram är utbildning och struktur. Undersökningen visar att de individer som hade någon form 
av utbildning, generellt mottog färre mail än de utan utbildning och att de deltagare som hade 
någon form av struktur i sin inkorg ofta kände sig mindre belastade än de utan. Det framgår 
tydligt i vår undersökning av myndigheter att anledningen till att de klarar av sin höga 
mailbelastning är att de har en väldigt stor och tydlig struktur i sin mailhantering som fördelar 
belastningen.  En utbildning i mailkultur kan förebygga att ett överflöde uppstår, då en 
utbildning innebär att individerna skickar färre irrelevanta mail. En strukturerad inkorg kan 
lindra den belastning man känner och minska den tid det tar att behandla mail. Mäng och tid 
skapar en belastning, samtidigt som utbildning och struktur kan förebygga och lindra denna 
belastning. 
  
E-MAILÖVERFLÖD I ORGANISATIONER    ANDERSSON & BRINGÉUS EKDAHL 
 
 
 
Innehållsförteckning 
Abstrakt ...................................................................................................................................... 1 
1 Introduktion ............................................................................................................................. 4 
1.1 Problemformulering ......................................................................................................... 5 
1.2 Forskningsfråga ................................................................................................................ 5 
1.3 Syfte ................................................................................................................................. 6 
1.4 Avgränsningar .................................................................................................................. 6 
2 Teoretiska utgångspunkter ...................................................................................................... 7 
2.1 Information overload (IO) ................................................................................................ 7 
2.2 E-mail overload (EO) ....................................................................................................... 9 
2.2.1 Orsaker ...................................................................................................................... 9 
2.2.2 Effekter .................................................................................................................... 10 
2.2.3 Hantering ................................................................................................................. 11 
2.2.4 Utbildning ................................................................................................................ 12 
2.3 Studieobjekt .................................................................................................................... 14 
2.3.1 Organisationer ......................................................................................................... 14 
2.3.2 Förvaltningslagen .................................................................................................... 14 
2.4 Undersökningsmodell..................................................................................................... 16 
3 Metod .................................................................................................................................... 19 
3.1 Tillvägagångssätt ............................................................................................................ 19 
3.2 Val av undersökningsmetod ........................................................................................... 19 
3.3 Genomförande av undersökning .................................................................................... 20 
3.3.1 Enkätundersökning .................................................................................................. 20 
3.3.2 Öppna intervjuer ...................................................................................................... 20 
3.4 Utformning av empirisk undersökning .......................................................................... 21 
3.4.1 Utformning av enkät ................................................................................................ 21 
3.4.2 Utformning av intervju ............................................................................................ 24 
3.5 Analys av empiri ............................................................................................................ 26 
3.5.1 Enkätundersökning .................................................................................................. 26 
3.5.2 Intervjuundersökning .............................................................................................. 26 
3.6 Empirins kvalitet ............................................................................................................ 27 
3.7 Kritik av metodval .......................................................................................................... 27 
4 Resultat av empiri .................................................................................................................. 29 
E-MAILÖVERFLÖD I ORGANISATIONER    ANDERSSON & BRINGÉUS EKDAHL 
 
 
 
4.1 Intervjuer med förvaltningsmyndigheter ........................................................................ 29 
4.1.1 Mängd & Tid ........................................................................................................... 29 
4.1.2 Utbildning & Struktur ............................................................................................. 30 
4.2 Enkätundersökning ......................................................................................................... 32 
4.2.1 Mängd ...................................................................................................................... 32 
4.2.2 Tid ........................................................................................................................... 35 
4.2.3 Utbildning ................................................................................................................ 36 
4.2.4 Struktur .................................................................................................................... 38 
5 Analys och diskussion ........................................................................................................... 42 
5.1 Mängd ............................................................................................................................. 42 
5.2 Tid .................................................................................................................................. 44 
5.3 Utbildning ....................................................................................................................... 45 
5.4 Struktur ........................................................................................................................... 47 
6 Slutsats .................................................................................................................................. 50 
Bilagor ...................................................................................................................................... 51 
Bilaga 1 - Transkript av intervju med Socialstyrelsen ......................................................... 51 
Bilaga 2 - Transkript av intervju med Riksdagsförvaltningen ............................................. 56 
Bilaga 3 - Formulär för enkätundersökning ......................................................................... 64 
Bilaga 4 - Resultat av enkätundersökning ............................................................................ 71 
Referenser ................................................................................................................................. 76 
 
 
 
E-MAILÖVERFLÖD I ORGANISATIONER    ANDERSSON & BRINGÉUS EKDAHL 
4 
 
1 Introduktion 
I oktober 1960 skickades världens första elektroniska meddelande mellan en dator från 
University of California, Los Angeles till en dator på Standford University (Carp, 2009). 
Sedan dess har mailanvändandet ökat i takt med ett större datoranvändande. År 2012 fanns 
det omkring 3,4 miljarder e-postkonton registrerade och det förväntas stiga med cirka 30 % 
till 2016 (Radicati, 2012). 
 
Samhället blir mer och mer inriktat på att man ska skicka mail till varandra. När man idag 
t.ex. ska söka jobb, skickar man ett mail med CV och personligt brev. Även inom 
organisationer har pappershanteringen minskat genom att folk mer och mer kommunicerar via 
mail. Dokument och frågor sker numera huvudsakligen också via mail. Både privatpersoner 
och företag skriver mail och statliga myndigheter har idag en skyldighet att svara på alla mail 
de får in. Då samhället blivit mer inriktat på användning av mail, har detta även skapat en 
negativ effekt, “E-mailöverflöd” (E-mail overload, kommer benämnas som EO).  
 
Innebörden av begreppet EO är att det skickas och tas emot en otroligt stor mängd mail och 
därmed ökar också tiden man måste spendera för att bearbeta mail (Sumecki, Chipulu & 
Ojiako, 2011). Att ta emot ett stort antal mail dagligen, drabbar verksamheten på ett negativt 
sätt, då fokus försvinner från den nuvarande uppgiften. Det tar i snitt ca 10 minuter att återfå 
fokus efter att ett mail har bearbetats (Gupta, Sharda & Greve, 2011). 
 
Vi är ständigt omringade av information, oavsett om vi söker oss till det eller inte. Då vi lever 
i ett informationssamhälle, är vi ständigt i kontakt med information genom media så som 
radio, tv och tidningar. Men även internetanvändning är information och användandet av 
internet ökar. Ytterligare tar vi del av information utan att själva tänka på det, exempel på 
detta är bland annat i butiken när vi shoppar med en self-scanner, när vi kör bil eller 
smyglyssnar på grannen. Alla intryck vi i vardagen tar till oss och bearbetar, bidrar och bildar 
ett informationsflöde som också detta kan bli för stort och bildar ett 
“Informationsöverflöd”(Information overload, kommer att benämnas som IO). 
 
I Sverige finns det en lag som (kort beskrivit) säger att myndigheter måste arkivera och så 
snabbt som möjligt svara på brev de skickar och tar emot (Förvaltningslag (1986:223), 4§ och 
5§). Sedan 2003 gäller även denna lag för mailkonversationer. Myndigheter har alltså en 
skyldighet att så snabbt som möjligt svara på inkommande mail. Detta är intressant eftersom 
det innebär att myndigheter behöver ha ett effektivt system för att prioritera och bearbeta 
inkommande mail. 
 
 
Denna uppsats kommer bl.a. fokusera på hur myndigheter hanterar mail, då dessa är ett 
mycket bra exempel på en organisation som behandlar otroligt stora mängder mail i arbetet, 
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hur de prioriterar och hanterar mail. Vi kommer också undersöka hur tjänstemän på några 
utvalda privata företag hanterar mail och hur de tycker mailhantering påverkar arbetsdagen. 
1.1 Problemformulering 
Användningen av mail har blivit en självklar det av vardagen i arbetslivet inom 
organisationer. Mail förenklar kommunikation, då det är ett enkelt och effektivt sätt att 
kommunicera på. Då mailkonsumtionen inom organisationer ständigt ökar, medför detta 
också problem. Eftersom antalet mail som måste bearbetas ökar, ökar också den tid som 
behöver läggas ner på att läsa, svara och sortera mail. Detta i sin tur kan leda till ett överflöd 
av information, som snarare är negativt än positivt för effektiviteten i en organisation (Soucek 
& Moser, 2010).  
 
År 2012 skickades ca 89 miljarder mail om dagen, en siffra som förväntas öka och vara 
omkring 144 miljarder år 2016 (Radicati, 2012). Enligt (Sumecki, Chipulu & Ojiako, 2011) 
kostar det organisationer närmare 17 miljarder dollar om året att finansiera sin 
mailkommunikation. I snitt var femte minut blir den en anställde avbruten i sitt arbete av ett 
mail. Detta gör att mail, istället för att vara att hjälpmedel, kan minska produktiviteten för 
både anställda och hela organisationer. Mail medför också andra problem vid kommunikation, 
så som sammanhang och hur tonen i mailet ska tolkas (Sumecki, Chipulu & Ojiako, 2011). 
 
Enligt undersökningar är tjänstemän idag mer stressade än någonsin och den ökande 
konsumtionen av mail på arbetet är en av anledningarna till detta. För att reducera stress och 
öka produktiviteten är det därför viktigt för anställda att lära sig hantera mail på ett mer 
effektivt sätt (Jerejian, Reid & Rees, 2013). 
1.2 Forskningsfråga 
Idag är EO är ett ämne som är väl utbrett och ofta diskuteras ur ett negativt perspektiv. EO har 
klara negativa effekter, då det tar fokus från arbetet och kan leda till sänkt produktivitet och 
stress (Gupta, Sharda & Greve, 2011). Vi ska undersöka hur utbrett EO är i ett par utvalda 
företag och hur de arbetar för att hantera eller motverka EO. 
 
Vi vill se om vi kan ringa in de lindrande och bidragande faktorerna till att EO uppstår och 
vill därför undersöka detta i en företagsmiljö. Svenska förvaltningsmyndigheter har en 
skyldighet att bearbeta och svara på relevanta mail, samma regler gäller både post och mail. 
Detta medför att de måste bearbeta, prioritera och hantera en stor mängd mail i sitt arbete. 
Därför vill vi även undersöka hur myndigheterna hanterar denna stora mängd mail, då vi på 
det viset får ett bra exempel på en stor organisation som, effektivt, måste hantera stora 
mängder mail. För att svara på frågan om hur organisationer kan hantera den ökande 
konsumtionen av mail har vi delat in forskningsfrågan i tre delfrågor:  
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 Vilka är de bidragande och lindrande faktorerna till EO? 
 Hur hanterar man mail i en myndighet med svarsskyldighet? 
 Finns det skillnader i mailhanteringen mellan myndigheter och privata företag? 
1.3 Syfte 
Syftet med den här uppsatsen är att ge en bild av hur utbrett EO är i organisationer och ge en 
inblick i hur man kan arbeta för att lindra problemet. För att genomföra detta vill vi hitta 
tydliga orsaker till varför individer känner sig överbelastade av mail samt vilka 
omständigheter som kan lindra problemet. 
1.4 Avgränsningar 
Fokus i den här uppsatsen kommer ligga på i hur stor utsträckning EO finns i organisationer 
samt hur detta kan hanteras. Vi kommer granska hur förvaltningsmyndigheter hanterar 
mailkontakt med medborgarna, men även hur de hanterar sin internkommunikation. Vi 
kommer fokusera på förvaltningsmyndigheter eftersom förvaltningslagen endast kan 
appliceras på dessa myndigheter, då övriga inte klassas som myndigheter. Valet av 
förvaltningsmyndigheter är för att de ständigt har en medborgardialog, både via telefon och 
mail.  
 
Vi kommer även titta på hur individer i företag som arbetar i kontorsmiljö hanterar EO samt 
försöka få en helhetsbild över hur dessa företag hanterar EO som helhet. Vi vill titta närmre 
på hur individer i organisationer hanterar sin inkorg och ta reda på till vilken grad de ser mail 
som ett problem.  
 
Vi kommer inte i huvudsak hantera IO, eftersom det är ett väldigt stort begrepp. Vårt fokus 
ligger på mail och hur det påverkar oss i arbetslivet. EO är dock en del av IO och är därför 
fortfarande relevant för vår undersökning, då EO bidrar till den stress och belastning IO kan 
ge i arbetsdagen.  
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2 Teoretiska utgångspunkter 
I detta kapitel kommer vi presentera det som ligger till grund för vår undersökning och reda ut 
de begrepp och problem vi kommer behandla i den här uppsatsen. Vi vill redogöra för vår 
uppfattning av vad begreppet EO syftar på och dess innebörd. Vi ska reda ut, med hjälp av 
litteraturen, hur EO påverkar individer i arbetslivet, med fokus på produktiviteten i det 
dagliga arbetet. Vi kommer titta på vilka faktorer som ligger bakom EO och vilka lindrande 
omständigheter som kan hittas. Utifrån detta kommer vi skapa en undersökningsmodell för 
vår empiriska undersökning.  
  
Vi kommer även presentera och förklara de lagar som ligger till grund för vår undersökning 
av statliga myndigheter och deras mailhantering, då de är en stor del av vår undersökning om 
de rutiner som finns för mailhantering i organisationer. Det finns en väldigt begränsad mängd 
information om myndigheter och deras rutiner gällande mailhantering och vi kommer därför 
att presentera den litteratur vi kan finna inom ämnet. Vi hoppas kunna få ut mer information 
om mailhantering med stöd av de intervjuer vi kommer göra med olika myndigheter, som 
senare kommer presenteras i resultat av empiri.  
 
Vi har valt att använda oss av nyare källor då informationsteknologi ständigt är i förändring 
och för att ge vår uppsats hög relevans i dagens läge menar vi att vi inte bör använda oss av 
äldre källor då de kan vara eller snabbt bli irrelevanta. 
2.1 Information overload (IO) 
För att förklara begreppet EO behöver vi först gå in på Information overload eftesom EO är 
ett begrepp som ligger inom ett annat begrepp, nämligen Information overload. Idag är IO ett 
välkänt begrepp som flitigt diskuteras på olika håll. IO uppstår när information inte längre går 
att använda på ett effektivt vis, då värdet av information endast beror på hur användbar den är 
för personen som tar den till sig. Information tappar sitt värde så fort den inte längre är 
användbar. Det spelar ingen roll hur relevant informationen är, är mängden så stor att man 
inte kan bearbeta den, är den inte användbar och förlorar sin mening (Feather, 2004).  
 
Vi lever i ett informationssamhälle och det medför att vi ständigt tar till oss information vare 
sig vi vill eller inte. När vi i vardagen vi erbjuds information, t.ex. TV eller internet har kan vi 
välja att blunda för informationen men i arbetslivet är det annorlunda. I arbetslivet kan man 
inte ignorera informationen, då information är en stor framgångsfaktor och därför tvingas man 
bearbeta otroliga mängder information under arbetsdagen (Edmunds & Morris, 2000).  
 
Buse (1997) delar IO i två olika typer och menar att hur IO definieras beror på i vilket 
sammanhang det tas upp. Han beskriver IO som antingen ett inre mentalt tillstånd eller som 
en yttre informationsintensiv miljö. Den inre formen av IO beskrivs som den frustration som 
uppstår när det varken finns tid eller kapacitet att bearbeta all information. Den yttre aspekten 
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är den informationsintensiva miljön som individerna dagligen möter och som denne, på grund 
av sin position är tvungen att intellektuellt bearbeta. Eftersom man ser IO ur olika perspektiv 
är det svårt att ge det en definitiv definition, då miljön och sammanhanget spelar mer roll än 
begreppet i sig. 
 
I en artikel från Eppler & Mengis (2010) använder de IO som ett mått på hur produktiviteten 
hos en individ varierar beroende på hur mycket information denna har tillgänglig. Studier har 
visat att produktiviteten hos en individ ökar då den får tillgänglig till mer information. 
Produktiviteten ökar dock bara till en viss grad och när denna nås, minskar produktiviteten 
istället markant (se figur 1). Detta eftersom den information som tas in efter att denna punkt 
nåtts, inte bidrar till individens beslutsamhet och resulterar istället i ett överflöd av 
information. 
 
 
Figur 2.1. Informationsöverflöd, i det här fallet vid beslutsfattande (Eppler & Mengis, 2010). 
 
Man kan se IO som en individs kapacitet att ta till sig information, den mängd information 
denna kan hantera under en specifik tidsperiod. Eppler & Mengis (2010) anser att detta är den 
klassiska definitionen av IO och baserar det på Galbraith (1974) och Tusgman & Nadler 
(1978) vilka säger att IO uppstår när kraven överstiger kapaciteten vid bearbetning av 
information. Om det inte finns tillräckligt mycket kapacitet för att bearbeta information inom 
angivet tidsrum, uppstår ett informationsöverflöd. 
 
Då utvecklingen av informationsteknologi och datorer ökat markant de senaste åren har det 
medfört att vi får tillgång till mer information än vi kan bearbeta. Det blir uppenbart att ett 
överflöd av information kan få negativa effekter på produktiviteten i arbetet och kan ge en 
känsla av förlorad kontroll, då man inte kan ta till sig all information som finns tillgänglig. 
Detta är i sin tur en bidragsfaktor till stress i arbetsdagen samt minskad arbetslust (Edmunds 
& Morris, 2000). 
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2.2 E-mail overload (EO) 
Då mailkonsumtionen ökar, ökar också den effekt mail har på de huvudsakliga 
arbetsuppgifterna. Bearbetning av mail tar upp ca 25 % av arbetstiden och sänker därmed 
produktiviteten och är en stor orsak till varför information overload uppstår (Gupta, Sharda & 
Greve, 2011). Från början användes termen EO för att beskriva de funktioner som fanns 
inbyggda i mailkonton utöver mailfunktionen, såsom kalender, arkiv och kontakter. På senare 
tid har innebörden förändrats och refererar numera till känslan att dagligen bli dränkt i en stor 
mängd inkommande mail (Szóstek, 2011).  
 
Ett annat sätt att se på EO är i hur stor utsträckning anställda påverkas i arbetet när de avbryts 
av mailhantering, då detta avsevärt bidrar till sänkt produktivitet. EO utgörs alltså här av den 
tid det tar att skriva, svara och bearbeta mail (Sumecki, Chipulu & Ojiako, 2011). Det finns 
inga klara sätt att mäta EO på, då det, precis som IO, är mail snarare är en känsla av t.ex. 
stress som man få när man inte är kapabel att ta del av all den information som finns i mail, 
alltså att man får för mycket mail eller har för lite tid, hur man nu vill se på det. Ett sätt att 
förstå EO är hur produktiviteten varierar beroende på hur mycket tid som läggs ned på 
mailhantering. Det blir en balansgång som avgörs av tid, belastning och relevans. Hanterar du 
mycket mail, men det fortfarande är relevanta mail som underlättar ditt övriga arbete, är du 
inte påverkad av EO. Även om man i ett annat fall hanterar lika många mail, men de inte är av 
lika hög relevans, blir mail istället en börda som minskar din produktivitet och EO uppstår. På 
detta vis är det alltså inte mängden mail som avgör graden av EO, utan av hur din 
produktivitet påverkas av mailhantering. 
2.2.1 Orsaker 
Anledningen till att mail är det mest använda och populära kommunikationsmedlet inom 
organisationer är att det är kostnadseffektivt, användarvänligt och ett mycket snabbt sätt att 
kommunicera på. Detta leder till att användningen av mail kan öka produktiviteten i 
organisationer avsevärt, jämfört med dess föregångare, telefonen. Konsekvenserna av detta är 
dock att mail, som ett otroligt utbrett kommunikationsmedel, används mer och mer, samtidigt 
som det saknas kunskap i hur det effektivt kan användas. (Sumecki, Chipulu & Ojiako, 2011). 
 
När ett mail kommer in måste mottagaren bestämma när och hur den ska bearbeta innehållet. 
Individer brukar läsa sin inkorg så fort nya mail kommer in, även om de är medvetna om att 
det avbryter arbetsflödet och ökar känslan av EO. Samtidigt kan man få en ännu större känsla 
av EO om man inte kontrollerar sin inkorg kontinuerligt, då man samtidigt får en stor mängd 
mail där flera kan behöva ett mycket snabbt svar. Det finns en stor okunskap i hur man bör 
hantera en stor mängd mail med bibehållen produktivitet i arbetet och mailklienter har inget 
system för att låta användaren hantera sina mail på ett effektivt sätt. Detta är en stor del i att 
EO uppstår. (Szóstek, 2011). 
 
En stor del av de mail man får in i inkorgen är irrelevant information eller så kallade 
spammail. Det som faller under kategorin spammail är t.ex. ovälkomna nyhetsbrev, bifogad 
skadlig kod, bedrägeriförsök, sådana mail man vanligtvis inte läser. Dessa mail är destruktiva 
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då de bara tar plats och gör det svårare att skapa en struktur för effektiv navigering i inkorgen. 
Detta leder i sin tur till att användarna känner sig vilse och tappar fokus, vilket har negativa 
effekter på dess produktivitet (Soucek & Moser, 2010 ). 
 
En annan orsak till att mailbelastningen kan bli stor, är att man inte skriver välformulerade 
mail utan att man använder mailen som en slags chatt. Att skriva den typen av mail, resulterar 
i en högre belastning då det blir ett pingpongade av obetydliga mail, istället för att ställa en 
klar och tydlig fråga eller flera frågor på samma gång (Gallo, 2012). Även om spam och andra 
ovälkomna typer av mail är ett problem, är det oftast de interna mailen som är den största 
belastningen på användaren. I en undersökning från Jackson, Burgess & Edwards (2006) kom 
man fram till följande: 
 
 16 % av alla inkommande mail var onödiga kopior 
 13 % av alla inkommande mail var irrelevanta 
 41 % av alla inkommande mail var informationsutskick 
 Endast 46 % av de inkommande mail som krävde att en handling utfördes, visade 
tydligt vilken handling som krävdes 
 56 % av de anställda ansåg att mail användes för onödig kommunikation 
 45 % ansåg att deras inkommande mail var enkla att bearbeta 
 
2.2.2 Effekter 
Mail har snabbt blivit ett populärt kommunikationsmedel, på grund av sina unika egenskaper 
så som blixtsnabb kommunikation över hela världen. I stora företag förenklade det 
kommunikationen markant. Man förstod tidigt att mail skulle öka produktiviteten både på 
individuell och på organisatorisk nivå. Men när mailkommunikationen snabbt spridits, ökar 
mängden mail som måste bearbetas och den positiva effekt mail har på produktiviteten är inte 
längre lika klar. EO i sin tur är en bidragande faktor till att IO uppstår. Det finns 
undersökningar som visar på att en ökad mailkonsumtion leder till IO, som leder till en ökad 
arbetsbörda. Undersökningarna relaterar också EO till problem som psykisk ohälsa och 
minskad arbetslust (Soucek & Moser, 2010). 
 
Effekter av att inte kunna hantera den stora mängd mail som kommer in, bidrar till en sänkt 
produktivitet som i sin tur leder till en ekonomisk förlust på grund av uteblivet arbete. Man 
räknar i snitt att en vanlig tjänsteman lägger omkring två timmar per dag på mailhantering. 
Om man räknar på hur många det finns i organisationen och att man tänker att alla använder 
mail så är det en ofantlig del av tiden som går åt till mailhantering. I en undersökning av ett 
stort multinationellt företag som innefattade 2850 mailanvändare, räknade man ut att 
överkonsumtionen av mail, dagligen kostade företaget ca 49 000 € per dag. Man kom även 
fram till att om de anställda skulle utbildas i mailkommunikation och arbeta därefter, skulle 
man kunna spara 4 000 € dagligen (Vidgen, Sims & Powell, 2011). 
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2.2.3 Hantering 
En stor mängd inkommande mail, kombinerat med dåliga rutiner i arbetet kan leda till en 
sämre produktivitet och skapa ett informationsöverflöd. En undersökning på tjänstemän 
visade att det inte alltid var de som fick mest mail som kände sig mest påverkade av EO, utan 
de som inte hade några klara rutiner för en effektiv mailhantering (Soucek & Moser, 2010). 
För att skapa en god mailkultur som främjar produktivitet i arbetet bör man alltså utbilda 
personalen i mailhantering. Det finns olika typer av åtgärder man kan ta för att motverka EO, 
både på individuell och på organisatorisk nivå. 
 
För att kunna hantera en inkorg full med mail krävs det att man har någon typ av metodik 
eller ett strukturerat arbetssätt. Varför man känner att mailhanteringen blir en hämning en i 
ens dagliga arbete är oftast på grund av att man lägger ner för mycket tid på att hantera mail 
och inte har ett effektivt tillvägagångsätt. Bergman (2012) säger att för att minska 
mailbelastningen bör man arbeta på ett strukturerat sätt. Bergman anser att man bör ha 
“mailtid”, det han menar med det är att man tre gånger om dagen bör ge cirka 30 minuter för 
att läsa och svara på mail. Han tycker även att man bör ställa en äggklocka bredvid sig för att 
höra när “mailtiden” är över, då det lätt blir att man arbetar längre om man inte har någon 
form av signal för när tiden är ute. All tid utanför dessa 30 minuter ska ses som 
“mailledighet”. Det Bergman menar med “mailledighet” är att man inte ska läsa sin mail eller 
ha igång sin mailklient. Vidare säger han att det är lätt att komma in och hantera mail om man 
har mailklienten igång, något han menar är tid som hämmar det dagliga arbetet.  
 
Gallo (2012) har en teori om att minska EO genom att kontrollera flödet av inkommande 
mail, då det kan hämma mailflödet. När man t.ex. får ett massutskickat mail, bör man vara 
noga med att fundera igenom vem som egentligen behöver läsa svaret och inte skicka en 
kopia på det till alla som fått originalmailet. Gallo påpekar också att detta inte bara leder till 
att andra får en större mailbelastning, utan menar också att desto flera mottagare som finns på 
ett mail, ju större är risken att det kommer fler svar, vilket i sin tur indirekt leder till ökad 
mailbelastning. 
 
Gallo säger att man bör undvika massutskick från sociala medier, t.ex. Facebook, Twitter 
samt nyhetsbrev från olika webbsidor. En tydlig punkt Gallo lägger tyngd på är, precis som 
Bergman, att man bör ha en god struktur i sin mailhantering så som en ren och fin inkorg. 
Gallo vill att man ska rensa ut irrelevanta mail, då det är väldigt enkelt att göra eftersom man 
enkelt kan döma av titeln på mailet om det av relevant eller inte. Gallos anser att om man kan 
svara på ett mail inom några minuter t.ex. “har du tid för lunch idag vid 12”, så bör man svara 
direkt, istället för att leta upp mailet senare då det sammanlagt skulle ta längre tid än att svara 
direkt. För att hålla en strukturerad inkorg, vill Gallo att man sätter etiketter eller flaggor på 
mailen, för att enkelt och lättvindigt se hur man senare bör prioritera mailen.  
 
Gallo är kritisk till användningen av regler för mailhantering inom organisationer och anser 
att man inte bör lägga för mycket fokus på att skapa ett regelverk för hur användarna av 
mailen. Gallo menar att alla användare är olika och det är svårt att skapa ett ramverk som 
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passar alla. Hon öppnar dock för att man bör ha ett mindre regelverk, för hur man bör 
interagera med och hur man ska arbeta med mailhantering. 
 
För att främja mailhanteringen på en organisatorisk nivå, spelar mjukvaran och mailklienten 
en stor roll. Egenskaper såsom spamfilter, autosvar och klippa och klistra, är självklara, men 
fortfarande en viktig del i mailhantering. I en artikel från Forbes (Sisson, 2013) tar de upp tre 
verktyg som kan hjälpa till att reducera mailöverflödet. Dessa tre verktyg är i form av 
“tilläggsprogram” appliceras på mailklienten vilket hjälper individen att få en renare inkorg. I 
artikeln nämner de programmen SaneBox, Gmail’s Canned Responses och Boomerang. Det 
dessa program hjälper medarbetarna med att hålla en “Zero inbox”, vilket hjälper användaren 
att hålla inkorgen tom. Med dessa program optimerar man processerna när man hanterar dina 
mail, man kan t.ex. välja att skicka mailet vid en annan tidpunkt så att man skjuter fram 
mailkonversation så den passar in i arbetsflödet. Det finns även funktioner som färdiga mallar 
vilket hjälper dig att effektivisera ditt mailskrivande vid återkommande frågor.  
 
Genom att ge medarbetarena en internutbildning i hur de ska använda mailklienten på bästa 
sätt samt att skapa regler eller riktlinjer för hur de anställda ska gå tillväga, kan man enkelt 
skapa en medvetenhet om EO och på så vis förbättra produktiviteten. Gallo (2012) anser dock 
att detta kan hämma arbetarnas produktivitet, då ett regelverk inte alltid är applicerbart på alla 
inom organisationen eftersom arbetsuppgifterna skiljer medarbetarna åt. Hon säger dock att 
en internutbildning som tar upp saker man bör tänka på när man hanterar mail, skulle kunna 
vara till nytta för att förhindra att mailhanteringen blir en börda. 
2.2.4 Utbildning 
För att få en högre produktivitet och samtidigt minska känslan av EO inom organisationer, 
bör man utbilda de anställda i mailkommunikation. Då nästan allting man gör i arbetet, i 
någon form innebär kommunikation, kan en liten ökning i medvetenhet om mail skapa stora 
fördelar. Traditionellt handlar mailutbildning om hårdvara och program och hur man utnyttjar 
dessa, men man bör även fokusera på kommunikationen i sig, t.ex. hur man skriver, vad man 
skriver och när man skriver (Burgess, Jackson & Edwards, 2005). För att bearbeta och 
förebygga EO i organisationer samt öka produktiviteten i organisationen, delar (Vidgen, Sims 
& Powell, 2011) in problemet i fyra delar: 
 
 Individuell effektivitet 
 Individuell belastning 
 Organisatorisk effektivitet 
 Organisatorisk risk 
 
Den individuella effektiviteten syftar på den tid det tar från att man börjar läsa ett mail, tills 
dess att man fullt återgått till sitt arbete. Individuell belastning är den ångest och stress man 
kan uppleva vid en stor mailbelastning som kräver direkt behandling. Den tredje punkten är 
organisationens effektivitet. Detta syftar på till hur stor grad man kan använda mail som 
beslutsstöd och för delning av information, samt hur pass mycket mail gynnar dess processer. 
Organisatorisk risk är t.ex. risken för de juridiska konsekvenser som kan uppstå vid 
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ogenomtänkta mail eller dataförlust när mail tas bort. Dessa kategorier bildar ett rutnät som 
visar hur de organisatoriska kriterierna bygger på de individuella.  
 
 
Figur 2.2. Ramverk för att förebygga EO i organisationer (Vidgen, Sims & Powell, 2011). 
 
Rutorna i den nedre delen av matrisen behandlar den individuella användaren i förhållande till 
effektivitet och press. Den övre syftar på organisationen och hur väl den som helhet hanterar 
mail och hur medvetna de är om de risker som mail medför. Om man istället delar upp rutorna 
vertikalt, behandlar den vänstra sidan effektivitet, produktivitet och andra processer 
organisationen vill optimera. Den högra sidan syftar på hur man reglerar belastning och 
risker, t.ex. hur man ska balansera mailflödet för att undvika för hög individuell press, eller 
risk för organisationen som helhet. Tillsammans bildar de fyra rutorna en helhet som visar hur 
en effektiv mailhantering bidrar till effektivitet i organisationen, samtidigt som den minskar 
känslan av EO för de anställda. Enligt (Vidgen, Sims & Powell, 2011), ska alltså ett ramverk 
för mailhantering i organisationer innehålla alla fyra rutorna och dess samband. 
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2.3 Studieobjekt 
2.3.1 Organisationer 
Vi har valt att skriva en del om organisationer i våra teoretiska utgångspunkter, för att ge en 
bild av våra studieobjekt. Här kommer vi presentera mer information om de specifika 
förvaltningsmyndigheterna vi kommer undersöka samt förklara vilka typer av företag vi 
kommer arbeta med. 
 
Myndigheter 
I dag i Sverige finns det ca 360 myndigheter (Statistiska centralbyrån Statistics Sweden, 
2013). Det som är myndigheternas huvudsakliga uppgift är att se till att samhället fungerar 
genom att följa det lagar riksdagen har skapat. Alla olika myndigheter har olika 
arbetsuppgifter. De ska driva beslut och övervaka. Skolverket t.ex., granskar och övervakar 
frågor gällande svenska skolor. Myndigheterna arbetar under olika departement vilket avgöras 
av deras juridiska område (Regeringskansliet, 2013). Förvaltningslagen § 3 beskriver 
myndigheternas uppgift som "utövning av befogenhet att för enskild bestämma om förmån, 
rättighet, skyldighet, disciplinär bestraffning eller annat jämförbart förhållande" (ÄFL 
1971:290). Förvaltningsmyndigheter är ett samlingsbegrepp som innefattar alla myndigheter 
utom ett fåtal. Försäkringskassan, Skatteverket och Posten är exempel på 
förvaltningsmyndigheter. De som inte tillhör gruppen är Riksdagen, Regeringen, 
Kommunfullmäktige, Landstingsfullmäktige och Domstolarna. Detta eftersom dessa inte 
officiellt är myndigheter, utan beslutande församlingar (Wikipedia, 2013). 
  
Företag 
Idag finns det cirka en miljon företag registrerade i Sverige allt från enskilda firmor till 
aktiebolag (Ekonomifakta, 2012). De företag vi kommer undersöka i vår forskning kommer 
vara vinstdrivande organisationer som huvudsakligen arbetar i kontorsmiljö och dagligen är i 
kontakt med mail. Vi kommer titta på organisationer med minst 25 anställda, då 
mailkommunikation inte blir lika relevant för ett mindre företag. Vi har även valt att 
undersöka större företag då mailbelastningen bör vara större eftersom en “face to face” 
kommunikation är svårare att upprätthålla i ett större företag. 
2.3.2 Förvaltningslagen 
Vi vill här presentera och redogöra för de lagar som ligger till grund för vår undersökning av 
förvaltningsmyndigheter. Enligt en svensk lag som trädde i kraft 1 juli 2003, har statliga 
myndigheter en skyldighet att ta emot och besvara relevant elektroniskt post 
(Kommunfullmäktige, 2013). Denna lag grundas på förvaltningslagen (1986:223) § 4 och § 5. 
Vi känner att den är viktig att gå igenom då vår undersökning av förvaltningsmyndigheterna 
grundar sig på denna lag. 
 
Förvaltningslagen § 4. 
“Varje myndighet skall lämna upplysningar, vägledning, råd och annan sådan hjälp till 
enskilda i frågor som rör myndighetens verksamhetsområde. Hjälpen skall lämnas i den 
utsträckning som är lämplig med hänsyn till frågans art, den enskildes behov av hjälp och 
E-MAILÖVERFLÖD I ORGANISATIONER    ANDERSSON & BRINGÉUS EKDAHL 
15 
 
myndighetens verksamhet. Frågor från enskilda skall besvaras så snart som möjligt. Om 
någon enskild av misstag vänder sig till fel myndighet, bör myndigheten hjälpa honom till 
rätta.”  
 
Förvaltningslagen § 5. 
“Myndigheterna skall ta emot besök och telefonsamtal från enskilda. Om särskilda tider för 
detta är bestämda, skall allmänheten underrättas om dem på lämpligt sätt. Myndigheterna 
skall också se till att det är möjligt för enskilda att kontakta dem med hjälp av telefax och 
elektronisk post och att svar kan lämnas på samma sätt. En myndighet skall ha öppet under 
minst två timmar varje helgfri måndag-fredag för att kunna ta emot och registrera allmänna 
handlingar och för att kunna ta emot framställningar om att få ta del av allmänna handlingar 
som förvaras hos myndigheten. Detta gäller dock inte om en sådan dag samtidigt är 
midsommarafton, julafton eller nyårsafton.”  
 
Paragraf fyra säger att myndigheter har en skyldighet att lämna upplysningar, råd och dylikt. 
Om problemet eller frågan inte innefattar myndighetens ansvarsområde så ska myndigheten 
vägleda dem till rätt myndighet för att kunna få svar på sin fråga. Den femte paragrafen säger 
att myndigheter är skyldiga att vara kontaktbara antingen genom att ta emot besök eller 
telefonsamtal inom särskilda tider för allmänheten minst två timmar per vecka ska det vara 
öppet för allmänheten så att dem kan ta emot allmänna handlingar. Den säger också att 
myndigheten ska vara anträffbar via mail och fax samt att de ska svara på samma vis som de 
har blivit kontaktade. 
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2.4 Undersökningsmodell 
Utifrån våra teoretiska utgångspunkter har vi identifierat de faktorer vi anser ligga till grund 
för EO. Både de negativa faktorer som bidrar till att EO uppstår, samt de faktorer som lindrar 
eller motverkar EO. Dessa faktorer har vi därefter delat in i fyra kategorier som sammanfattar 
de olika omständigheterna. De fyra bidragande faktorerna vi kom fram till är: 
 
 Mängd 
 Tid 
 Utbildning 
 Struktur 
 
De två övre begreppen är negativa för huruvida individen påverkas av EO och markeras med 
röda pilar som tynger ner objektet. De två undre begreppen är positiva för påverkan och är 
markerade med gröna pilar som lyfter upp. Mängd och tid är de negativa faktorer som 
påverkar hur stor mailbelastning en person känner. Utbildning och struktur, är de positiva 
faktorer så påverkar hur väl individen kan hantera den givna belastningen. 
 
Mängd 
Med mängden i detta fall syftar vi på hur stor mängd mail individen får in per dag, det kan 
bero på allt från vilken typ av position man har inom organisationen t.ex. att vara projekt 
ledare då man blir en spindel i nätet, vilket kan leda till att många skickar mail och frågar om 
saker och ting. Om man är en medarbetare i teamet kan man få mail gällande hur det går eller 
om man kan skicka en fil eller dylikt. Men även vilken typ av information man får in i 
inkorgen spelar roll för av vilken relevans mailen är, får man en stor del spammail kan man 
enkelt sortera bort de som är av irrelevant börda. Om man istället får mer jobbrelaterade mail, 
leder det till att man måste svara och bearbeta mailet, t.ex. om det är någon inom organisation 
som vill ha svar på en fråga. 
 
Tid 
Med tiden som faktor syftar vi på i första hand på hur mycket tid man har till ditt förfogande 
för att svara och hantera mail. Att enbart se över sin inkorg snabbt utan att svara på mail är 
också tid som går till hantering av mail. Även att hantera mail, det vill säga svara på mailet 
eller leta dokument för att kunna ge ett tillfredställande svar, är tid som går åt till att hantera 
mail. Enbart att hantera mailen är inte den enda faktor som är tidskrävande gällande begreppet 
tid, utan även t.ex. den tid det tar att återgå till och börja fokusera på de uppgifter man höll på 
med innan man hanterade mail. 
 
Struktur 
Att som en organisation tampas med mail kräver någon typ av struktur för mailhanteringen, 
ett tillvägagångsätt för hur man ska ta sig an alla de mail man dagligen får in. Från grunden 
gäller det att organisation har en tillräcklig mjukvara för att kunna hantera de inkommande 
mailen, antingen om någon sitter och adresserar ut dem och bestämmer vem som ska svara på 
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vilken uppgift eller om organisation i fråga har någon form av automatiserad mjukvara som 
tillhandahåller allt dessa funktioner. Men det ligger inte enbart hos organisationen att komma 
med stöd för att minska EO, det gäller även som individ att klara av att hantera sin egen 
inkorg för att man inte ska känna någon större mailbelastning. Som vi har nämnt i stycket 
individuell hantering i teorin, tar Bergman (2012) upp några förslag om hur man kan minska 
sin mailbelastning. Det kan t.ex. vara att göra specifika tider för att kolla sin inkorg och 
hantera mail. Gallo (2012) nämner att man ska sträva efter en så strukturerad inkorg som 
möjligt och att alltid försöka hålla inkorgen tom.  
 
Utbildning 
Vi har valt att kalla den andra lindrande orsaken för utbildning, då någon form av utbildning 
inom organisationen, för när man ska använda mail som kommunikationskanal, kan man 
minska den interna mailkorrespondensen mellan individer inom organisationen. Det kan vara 
att fördela kommunikationen i andra kommunikationskanaler för att minska belastningen på 
mailkanalen. Det bör även finnas riktlinjer eller styrdokument inom organisationen, för hur 
man ska hantera sin mail t.ex. att man slänger mail som är irrelevanta eller arkiverar dem 
beroende på vilken typ av organisation det är. En annan riktlinje som kan stå i dessa 
styrdokument är att man ska undvika att massutskicka och undvika att vidarebefordra till allt 
för många personer, vilket kan leda till att den egna inkorgen snabbt kan fyllas med mail från 
alla de intressenterna man har mailat till. Hur man ska formulera sig när man skriver mail har 
även en stor betydelse för hur mailkommunikationen mellan två parter artar sig. Skriver man 
kort eller otydligt kan det leda till en högre spänning i inkorgen gentemot om man skriver 
tydligt och utförligt så att individen i andra ändan förstår innebörden av vad som står i mailet, 
vilket minskar mailkorrespondensen mellan dessa två parter. Har man någon form av 
utbildning för hur man ska hantera mail, får man klart för sig hur man effektivt kan bearbeta 
mail, vilket blir en bidragande effekt till att minska EO. 
 
 
 
Figur 2.3. Bidragande faktorer för EO. 
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Vad modellen representerar 
Figur 2.3 representerar de bidragande faktorerna till varför EO uppstår, både de faktorer med 
negativ påverkan och de med positiv. Tanken är att de övre faktorerna ska kunna neutraliseras 
med hjälp av de undre. Mängden mail, bildar tillsammans med den tid som finns tillgänglig 
den belastning din inkorg ger. För EO spelar det egentligen inte någon roll hur många mail 
man får, då det är tiden som bestämmer det rum som finns till förfogande för att hantera mail. 
Räcker inte tiden till för att hantera mängden, bildas ett mailöverflöd. 
 
Med hjälp av struktur och utbildning kan man minska mängden mail, men även minska tiden 
som det tar att bearbeta dessa mail. En god utbildning i mailkommunikation leder till en bättre 
mailkultur där färre mail skickas eftersom man t.ex. får en förståelse för när det lämpar sig att 
skriva mail och när det lämpar sig att använda sig av andra kommunikationskanaler. Att ha en 
god struktur i sin mailhantering leder till att tiden som det tar att hantera mail minskar och 
man på så sätt kan hantera fler mail under en mindre tidsperiod. Målet är att med hjälp av 
kunskap och struktur kunna bearbeta en ökande mailbelastning på så kort tid som möjligt. 
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3 Metod 
I det här kapitlet redogör vi hur vi har valt att gå tillväga med vår undersökning och vad vi 
grundar vårt tillvägagångssätt på. Vi kommer även presentera hur vi har valt att bygga upp vår 
enkät för vår empiriska studie. 
3.1 Tillvägagångssätt 
EO är ett aktuellt ämne som diskuteras både i media och i vetenskapliga artiklar. Det är inte så 
svårt att få en bild av vad EO är och vilka effekter i det ger. Vad som är svårare att skapa en 
uppfattning om är i vilken utsträckning EO påverkar organisationer och individer i 
organisationen. Vi vill därför undersöka hur individer i organisationer påverkas av EO och 
hur de arbetar för att motverka det. Genom detta kan vi få en generell uppfattning om hur EO 
hanteras men också få en mer specifik bild av de bidragande faktorer vi tagit fram i vår 
undersökningsmodell. 
 
Den andra delen av vår undersökning handlar om hur myndigheterna hanterar den stora 
mängd mail de får varje dag. Det finns väldigt lite information tillgänglig gällande hur 
myndigheterna arbetar med sin mailhantering, därför behöver vi komma i kontakt med ett par 
förvaltningsmyndigheter för att få en bild av hur de hanterar problemet. Kan vi ta reda på 
vilka ramverk och rutiner de har för att hantera och svara på mail, kan vi få en klar bild över 
hur dessa arbetar för att motverka EO. 
3.2 Val av undersökningsmetod 
Vid vår undersökning av organisationer har vi valt att använda oss av en enkätundersökning 
då det bör vara ett effektivt sätt att få både en generell samt en individuell uppfattning om hur 
individer vid olika organisationer uppfattar mail (Jacobsen, 2002), deras rutiner för att hantera 
mail och till vilken grad de känner sig påverkade av EO. Vi gör vår undersökning via Google 
Drive, då detta både är ett enkelt sätt för deltagarna att delta samt för oss att samla in data och 
sammanställa denna.  
 
För den andra delen av undersökningen har vi valt att använda oss av intervjuer med 
nyckelpersoner. Detta eftersom vi inte behöver några individuella åsikter utan vi behöver veta 
hur man på den specifika myndigheten bearbetar sina mail. Vid en intervju kan vi också få ut 
mer specifik data och ställa följdfrågor för att få ut så mycket information som möjligt om 
förloppet.  
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3.3 Genomförande av undersökning 
3.3.1 Enkätundersökning 
Vi skapade vår enkät med ett syfte att rikta in oss på människor som jobbar i en kontorsmiljö 
och är i ständig kontakt med mail. Genom att rikta in oss på personer som dagligen använder 
mail kommer det ge oss en bra bild över vad dessa anser om hantering av mail. Vårt urval av 
företag valde vi genom att kontakta företag vi tidigare hade varit i kontakt med och frågade 
om de var villa att skicka ut vår enkät inom deras företag eller avdelning. Det företag som har 
deltagit i vår enkät är SWECO Position i Malmö, ST Ericsson i Lund samt Tetra Pak i Lund. 
Vi ansåg dessa vara lämpliga till att genomföra enkäten eftersom de är stora företag med både 
nationella kunder och internationella kunder.  
 
För att etablera kontakten med företagen hade vi sedan tidigare redan några kontaktpersoner 
inom de uttalade företag vi valde att skicka ett mail till och berättade kort var vår 
undersökning handlade och frågade om dem hade möjlighet att skicka ut vår enkät vilket 
skulle underlätta vår forsking. Vi utformade vår enkät och lät vänner och bekanta titta på om 
alla frågor var lätta att förstå så att inte vissa frågor skulle missuppfattas för att säkerställa oss 
om att inte människor tolkar frågan på rätt sätt. 
 
Vi hade sedan tidigare bestämt oss för att skapa vår enkät i webbform eftersom det är enkelt 
att få ut den till ett stort antal personer, vilket kan genera en större svarsfrekvens. Det är också 
tidsbesparande, då man inte behöver besöka företagen och dela ut enkäter. Det elektroniska 
formatet hjälper också vid samanställandet av data då detta finns som en inbyggt funktion. En 
faktor man får tillägga är att eftersom vi vill nå människor som hanterar mail i sitt dagliga 
arbete så är det bra att vi valde att maila våra kontakter på de olika företagen. Dessa har i sin 
tur gjort ett massutskick till sina kollegor via mail. Vi valde att ha vår enkät ute ca en vecka, 
då vi ansåg att vi fått in tillräckligt med data efter den tiden. 
3.3.2 Öppna intervjuer 
Då det fanns mycket dåligt med information om myndigheters rutiner och system för att 
hantera mail, beslutade vi oss för att komma i kontakt med ett par myndigheter för att reda ut 
hur det fungerade. Vi gick ut via mail till ca 15 olika myndigheter, berättade om vår forskning 
och frågade om de var villiga att dela med sig av sin information gällande mail. Vi fick 
mycket liten respons, vilket förvånade oss då vi uppfattat lagen som att 
förvaltningsmyndigheter var skyldiga att svara behandla och svara på alla inkommande mail. 
Till slut var det två myndigheter som var villiga att träffa oss och berätta mer om sin 
mailkommunikation och hur den fungerar. Socialstyrelsen och Regeringskansliet var de 
myndigheter som erbjöd oss en intervju. Vi ansåg att dessa var lämpliga nog då båda 
myndigheterna bör ha en stor dialog med allmänheten, utifrån sina ansvarsområden. 
 
Vi valde att göra en kvalitativ intervju då Jacobsen (2002) anser att det är det mest lämpliga 
sättet att få klarhet i ett begrepp eller fenomen. Vi åkte upp till Stockholm för att göra 
intervjuer då vi ansåg att detta skulle ge ett bättre resultat än om man skulle göra intervjuerna 
över telefon. Det ger ett bättre intryck och det blir mer naturligt att ställa följdfrågor. Om man 
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skulle göra intervju över telefon hade man också gått miste om t.ex. kroppspråk och det kan 
då vara svårare att läsa av vad intervjupersonen egentligen menar eller försöker förklara. 
Enligt Jacobsen (2002) är en besöksintervju att föredra vid en öppen intervju, då det är lättare 
att föra ett givande och öppet samtal ansikte mot ansikte än över telefon. Vi beslutade att åka 
upp till Stockholm för att få en större vy och för att myndigheterna enkelt skulle kunna visa 
oss olika modeller eller hur själva systemet såg ut som de använder sig av. Vi ville också hålla 
våra intervjuer så öppna som möjligt för att få ut så mycket som möjligt. I vår intervjuguide 
hade vi ledande frågor som vi med hjälp av följdfrågor eller diskussion kunde preciseras, för 
att ge oss en så klar bild som möjligt av myndigheten i fråga. 
3.4 Utformning av empirisk undersökning 
3.4.1 Utformning av enkät 
Vi valde att använda oss av en webbenkät då utgick från att vi kunde få en snabbare 
svarsfrekvens samt att det är enklare att bearbeta, eftersom all data vi samlar in enkelt kan 
överföras till Microsoft Excel. Excel är ett starkt verktyg för att skapa diagram för att enkelt 
ge en bild av de data vi samlat in. Vi valde att skapa vår enkät medhjälp av Google Drive 
Forms eftersom det var ett gratisalternativ och hade alla de funktioner vi behövde för att 
kunna utforma enkäten på ett sätt vi blev nöjda med. Genom att ha enkäten i en digital form, 
sparar vi också men hel del arbete med att dela ut och samla in papper och sammanställa data. 
Vi valde att ha vår enkät anonym för att personer inte ska känna sig utpekade och att det inte 
ska gå och koppla dem till svaren, samtidigt som vi tror anonymitet bidrar till en större 
svarsfrekvens.  
 
Vi har byggt våra frågor utifrån den undersökningsmodell vi presenterat i de teoretiska 
utgångspunkterna. För att få tydligare övergångar och en bättre struktur i enkäten, bestämde 
vi att inte presentera frågorna efter vår undersökningsmodell, utan i fyra olika delar: allmänt, 
belastning, hantering och påverkan. Belastning hanterar begreppet mängd, hantering 
behandlar utbildning och struktur medan belastning syftar på tid.  
 
I så stor utsträckning som möjligt har vi använt frågor med svarsalternativ, där man klickar i 
det alternativ som bäst stämmer överens med ens förhållanden. Vi valde att ha färdiga svar så 
att det inte skulle belasta de som svarar på enkäten för mycket samt för att underlätta för oss 
själva vid skapandet av statistik. Vid vissa frågor valde vi att lämna ett öppet svarsalternativ, 
när vi ansåg att detta var av värde. Frågorna fanns också på engelska då vi ville nå ut till så 
många som möjligt. Nedan presenteras en tabell med alla frågor enkäten innehöll. 
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Tabell 3.1. Enkätfrågor 
 
Kategori 1: Allmänt 
I den här kategorin ville vi få en överblick och skapa en målgrupp för att t.ex. se om 
chefsroller (se fråga 1.1), belastas med mer mail än andra medarbetare. Vi ville också se över 
om personers ålder (se fråga 1.2) spelar någon roll huruvida de känner sig mer belastade av 
mailhantering.  
 
Kategori 2: Belastning (Mängd) 
Under kategorin belastning ville vi skapa en bild av till vilken grad individerna i en 
organisation är belastade av mail. Fråga 2.1, “Hur många mail skriver du per dag?” syftar till 
att ge oss en bild över hur mycket en genomsnittlig individ inom en organisation skriver. 
Detta för att se om de som skriver en stor mängd mail har ett annorlunda perspektiv på EO 
eller se om personerna som skriver mycket mail har bättre rutiner för mailhantering. 
 
Syftet med fråga 2.2 “Hur många av de mail du får kräver respons/att en handling utförs?” är 
Kategori 1 - Allmänt 
1.1      Hur gammal är du? 
1.2      Har du en chefsroll? 
Kategori 2 - Belastning 
2.1      Hur många mail skriver du per dag? 
2.2      Hur många av de mail du får kräver respons/att en handling utförs? 
2.3      Hur många av dessa anser du vara av värde för ditt arbete (eller någon annans)? 
Kategori 3 - Hantering 
3.1      Har ditt företag några riktlinjer för hur mail bör hanteras? 
3.2      Anser du att sådana riktlinjer skulle kunna gynna kommunikationen/öka produktiviteten inom ditt företag? 
3.3      Generellt, hur ofta kollar du din mail? 
3.4      Hur ofta svarar du på mail? 
3.5      Generellt, hur föredrar du dina mail? 
3.6      Generellt, hur skriver du dina mail? 
3.7      Anser du att det är viktigt för mail att vara språkligt korrekta? 
3.8      Hur prioriterar du mail? 
3.9      Använder ni något annat elektroniskt kommunikationsmedel? 
3.10    Använder du mappar eller kategorier för att sortera dina mail? 
3.11    Tar du bort eller arkiverar mail du behandlat? 
Kategori 4 - Påverkan 
4.1      Hur lång tid lägger du dagligen på mailhantering? 
4.2      Hur lång tid tar det för dig att fullt återgå till dina vanliga arbetsuppgifter efter du hanterat mail? 
4.3      Anser du att du behöver hantera för många mail per dag? 
4.4      Tror du din produktivitet hade varit högre om du behövde behandla förre mail? 
4.5      Ser du mail som en tillgång eller som en belastning? 
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att få en klar bild huruvida personen i fråga måste lägga ner mycket tid för att finna material 
för att kunna svara på frågan eller om personen klarar av att svara på frågan direkt. Meningen 
med det här är titta på om tidskrävande informationssökande har något med belastning att 
göra, då kan vara en bidragande effekt till EO. 
 
Med fråga 2.3 ”Hur många av dessa anser du vara av värde för ditt arbete (eller någon 
annans)?” ville undersöka hur många av mailen man skickar är relevanta för ett arbete eller 
om de kanske använder mailen som en typ av “Chattkanal” för att fråga om mindre relevanta 
frågor eller om de används till massinformation som t.ex. “Idag slutar jag på denna arbetsplats 
och som ett farväl jag bjuder på tårta i fikarummet 13:00“. 
 
Kategori 3: Hantering (Utbildning och Struktur) 
Under denna kategori hade vi tänkt se över i vilket utsträckning individer använder riktlinjer 
för mailhantering och hur en individ anser hur ett mail ska vara utformat samt få en idé om 
hur personerna i organisationen väljer att bearbeta inkorgen. 
 
Med fråga 3.1 “Har ditt företag några riktlinjer för hur mail bör hanteras?” vill vi undersöka 
om det finns organisatoriska riktlinjer och för att se om det finns en medvetenhet om dessa 
riktlinjer för hur mail bör hanteras, då det kan vara ett stöd för att minska EO. Fråga 3.2 
“Anser du att sådana riktlinjer skulle kunna gynna kommunikationen/öka produktiviteten 
inom ditt företag?” syftar på om dessa medarbetare inom organisationen anser att dessa 
riktlinjer är bra och gynnar deras arbete istället för att sätta käppar i hjulet. Vi vill även se hur 
många anställda som är medvetna om att den här typen av riktlinjer främjar produktiviteten. 
 
Frågorna 3.3 “Generellt, hur ofta kollar du din mail?” vill vi se om folk kollar mailen på ett 
strukturerat sätt eller om de kollar den så fort de känner att fokus flyter iväg från deras 
huvudsakliga uppgift. Vi vill även ta reda på om det finns något samband med hjälp av fråga 
3.4 “Hur ofta svarar du på mail?” om personer som kollar sin ofta också svarar ofta eller om 
det skjuter på uppgiften och besvarar mailet senare. 
 
Med frågorna 3.5 – 3.7 vill vi klargöra hur individerna vill ha sina mail skapade, antingen 
“långa och utförliga/korta och koncisa” och sedan se om dem själva följer hur dem vill ha 
mailen skapade. Fråga 3.7 ”Anser du att det är viktigt för mail att vara språkligt korrekta?” är 
där för att se om det finns samband mellan icke korrekta mail och en större mailfrekvens 
mellan två personer, eftersom dåliga formuleringar kan leda till “ping-pongade” av mail då 
det måste redas ut vad kontentan i mailen egentligen var. 
 
I frågorna 3.8 – 3.11 försöker vi forma en uppfattning om hur intressenterna använder sig av 
någon metod huruvida de angriper sin inkorg. Med frågeställning 3.9 ”Använder ni något 
annat elektroniskt kommunikationsmedel?” vill vi se om de använder något annat 
kommunikationsmedel som Lync eller Skype för att och se om detta är avgörande för hur stor 
belastning de uppfattar. I 3.10 “Använder du mappar eller kategorier för att sortera dina 
mail?” vill vi reda ut om personen har någon typ av struktur i sin inkorg, så de lätt kan 
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navigera mellan meddelanden och slippa leta efter gamla mail i ett stort kluster, vilket är en 
bidragande effekt till EO.  Med frågeställning 3.11 “Tar du bort eller arkiverar mail du 
behandlat?” vill vi se om medarbetarna använder sig av den teknik Gallo (2012) som tom 
inkorg och titta på om detta är något som lättar på mailtrycket. 
 
Kategori 4: Påverkan (Tid) 
Under kategorin påverkan vill vi skapa en bild över hur pass påverkade varje individ blir av 
att hantera de mail det får in under arbetsdagen, samt se hur mycket tid de lägger på detta. 
Med frågeställning 4.1 “Hur lång tid lägger du dagligen på mailhantering? ” vill vi se hur 
mycket tid individerna lägger dagligen på mail, för att se om de lägger ner mer mycket tid på 
att hantera sina mail och försöka dra paralleller mellan fråga 3.3 “Generellt, hur ofta kollar du 
din mail?” för att se om den frekvens man har på att läsa sina mail spelar roll för hur lång tid 
man lägger på mailhantering per dag. Frågeställning 4.2 ”Hur lång tid tar det för dig att fullt 
återgå till dina vanliga arbetsuppgifter efter du hanterat mail?” 
 
Vid frågeställning 4.3 “Anser du att du behöver hantera för många mail per dag?” man anser 
sig få in mer mail än vad de själva anser sig ha tid till att bearbeta. Anledningen till att vi 
ställer frågeställning 4.4 “Tror du din produktivitet hade varit högre om du behövde behandla 
förre mail?” är för att se om det finns en medvetenhet i att belastningen kan vara en nackdel 
för deras produktivitet. Kring fråga 4.5 “Ser du mail som en tillgång eller som en belastning?” 
för att se hur de olika deltagarnas generella bild kring att arbeta med mail ser ut och i hur stor 
utsträckning de ser mailhantering som ett problem i arbetsdagen. 
3.4.2 Utformning av intervju 
Vår intervjuguide består av ledande frågor i fyra sektioner, uppbyggt på ungefär samma sätt 
som enkäten, fast som öppna frågor. Då det inte finns någon litteratur tillgänglig för hur 
myndigheter hanterar mail, vill vi få en så bra bild som möjligt över hur mailhanteringen 
fungerar och deras rutiner för att hantera stora mängder inkommande mail. Vi har formulerat 
frågorna i intervjuguiden för att få så utredande svar som möjligt.  
 
Vi har valt att göra en riktad öppen intervjuform och genom att ha en intervjuguide med 
sektioner och öppna frågor som tillåter intervjuobjektet att svara så målande som möjligt. 
Våra frågor är väldigt enkelt ställda eftersom vi på så vis kan förklara och ställa följdfrågor 
utifrån intervjupersonens svar. Vi har designat frågorna med vår undersökningsmodell i 
åtanke och vill ställa än mer relevanta följdfrågor i förhållande till modellen. 
 
Eftersom vår undersökning av förvaltningsmyndigheterna syftar till att få en bild över deras 
förlopp och processer vid mailhantering, har vi valt att göra intervjuguiden utifrån tre 
kategorier; extern kommunikation, intern kommunikation och slutligen en kategori som gäller 
belastning i allmänhet. En annan anledning till detta är att intervjupersonerna på 
förvaltningsmyndigheterna är personer som har mailhantering som sina huvuduppgifter och 
det är därför svårt att sätta ett tidsperspektiv på deras mailhantering. Även om syftet med vår 
kvalitativa undersökning är att skapa en bild över förvaltningsmyndigheternas processer vid 
mailhantering, ser vi den också som en möjlighet att få interna observationer i förhållande till 
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vår undersökningsmodell. Nedan presenteras en tabell med de ledande frågor vår 
intervjuguide innehöll. 
 
Kategori 1 – Allmänt 
1.1      Finns det någon utbildning i hantering av mail? 
1.2      Har ni olika inkorgar (adresser) för intern/extern mailkommunikation? 
1.3      Har ni något system för mailhantering? 
Kategori 2 – Extern kommunikation 
2.1      Hur många anställda finns det som arbetar med extern kommunikation? 
2.2      Cirka hur mycket mail kommer in varje dag? 
2.3      Hur många av mailen som kommer in är “relevanta”? 
2.4      Tidsåtgång för att svara på mail? 
2.5      Cirka hur många mail svarar ni på varje dag? 
Kategori 3 – Intern kommunikation 
3.1      Har ni någon form av utbildning i mailkommunikation? 
3.2      Cirka hur stor mängd internmail behöver du bearbeta på dag? 
3.3      Känner du dig mer obligerad att svara på internmail än externmail? 
3.4      Använder ni någon annan elektronisk kommunikationskanal? 
3.5      Hur prioriterar du internmail? 
3.6      Håller du din inkorg “städad”? 
Kategori 4 – Belastning 
4.1      Hur stor tid lägger du dagligen på att bearbeta mail? 
4.2      Är det svårt för dig att återgå till arbetet efter du hanterat mail? 
4.3      Känner du dig beroende av mail? 
4.4      Känner du att du får in mer mail än vad du kan hantera? 
4.5      Kollar du din mail när du inte är på arbetet? 
4.6      Tror du din produktivitet hade varit högre om du behövde behandla förre mail? 
4.7      Hur hanterar du din inkorg efter att ha varit sjuk eller ledighet? 
 
Tabell 3.2. Ledande intervjufrågor 
 
Kategori 1: Allmänt 
I den allmänna kategorin har vi några inledande frågor om malikommunikation samt frågor 
som inte landar under någon speciell kategori. Vi nämner utbildning då olika utbildningar går 
under olika kategorier i vår undersökning, för att senare gå in mer specifikt på detta i den 
interna kategorin. Vi frågar vad de använder för mjukvara för hantering av mail för att själva 
få en bild av hur deras system ser ut. 
 
Kategori 2: Extern kommunikation 
Det här avsnittet handlar om den kommunikation myndigheten har med allmänheten. Det vi 
vill få ut av detta är att se vad de har för struktur och rutiner när det gäller kommunikation för 
ut- och ingående mail för att kunna beskriva detta i vårt arbete. Vi vill veta vem som får in 
mailen, hur de fördelas och hur de prioriterar mailen. Vi vill ha siffor på antalet mail som 
bearbetas samt på hur många som arbetar med att bearbeta dessa mail, för att kunna få ett 
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perspektiv på deras metoder. Vi har undvikit att ställa alltför specifika frågor då vi vill att 
intervjupersonen själv ska berätta och sen bygga vidare med hjälp av våra följdfrågor och ge 
oss en så komplex bild som möjligt.  
 
Kategori 3: Intern kommunikation 
Här kommer vi återigen in på utbildning och det vi syftar på med utbildning i den här 
kategorin är om det finns riktlinjer eller ramverk för när det är lämpligt att använda mail som 
kommunikationskanal. Om detta finns vill vi få mer information om hur detta fungerar och 
vad man utbildas i. Vidare i den hör delen går vi in på internkommunikation och ställer frågor 
i förhållande till vår undersökningsmodell, liknande dem i vår enkät. 
 
Kategori 4: Belastning 
I den sista delen bygger vi också på vår undersökningsmodell och ställer frågor rörande den 
belastning mailkommunikation medför. Här ställer vi generella frågor rörande hur individen 
själv påverkas av mailhanteringen som en helhet. Här kan vi få mer utförliga svar än i enkäten 
gällande samma frågor och kan sen jämföra detta.  
3.5 Analys av empiri 
3.5.1 Enkätundersökning 
Vår enkät gick ut till cirka 550 personer och var öppen för svar under en veckas tid. Efter 
denna tid ansåg vi att vi fått in tillräcklig med data för att kunna göra en generell analys av 
denna. Efter veckan hade vi fått in 150 svar, vilket gav oss en hyfsat låg svarsfrekvens på 27 
%. Vi kände dock att informationen var tillräcklig och vi kunde börja analysera den. 
 
Vi valde att analysera våra resultat med hjälp av både Google Drive Forms färdiga funktioner, 
såsom diagram och tabeller, men även med hjälp av Microsoft Excel, för att skapa speciella 
diagram som inte Google Drive Forms kunde stå till förfogande med. Nästa steg för oss var 
att analysera den data vi hade fått in och sortera in dem i olika typer av tabeller och diagram. 
Vi valde att analysera data utifrån antalet mail man får in och den tid man lägger ner för att se 
hur detta påverkade känslan av EO, samt huruvida struktur och utbildning kunde minska 
känslan av EO, allt detta med hjälp av den undersökningsmodell vi tagit fram i teorin. 
3.5.2 Intervjuundersökning 
Vi transkriberade våra intervjuer och utifrån det som hade sagts och de modeller och 
styrdokument vi hade fått med oss, kunde vi skapa en bild över hur det såg ut. Vi jämförde 
intervjuerna och undersökte efter om det fanns några likheter eller skillnader mellan de två 
myndigheterna. Vi använde oss även här av vår undersökningsmodell för att se om modellen 
stämde överens med myndigheternas arbetsätt för att minska mailbelastning. Eftersom de 
dagligen hanterar stora mängder mail i sin organisation, ansåg vi att det skulle ge ett gott 
betyg till vår modell om det stämde överens. Vi undersökte även om de svar vi fått in om 
deras personliga mailhantering stämde överens med de svar vi fått in i enkätundersökningen 
för att ta reda på om det fanns några klara skillnader där. 
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3.6 Empirins kvalitet 
För att få god kvalitet på en undersökning anser Jacobsen (2002) att den bör uppfylla två krav. 
Empirin måste vara giltig och relevant samtidigt som den måste vara tillförlitlig och trovärdig. 
Giltighet och relevans syftar på att man mäter rätt saker, att man mäter det som är relevant för 
undersökningen samt att undersökningen kan generaliseras, att det som vi mäter även gäller 
för andra.  
 
Vi menar att vår undersökning är relevant då vi har skapat frågorna utifrån vår 
undersökningsmodell, som i sin tur bygger på litteratur inom ämnet. Vi anser också att vår 
undersökning kan generaliseras då ett stort antal medarbetare på flera stora företag har deltagit 
i undersökningen och den därmed garanterar en relevans även i andra sammanhang. Vår 
undersökning är också tillförlitlig då våra frågor är väldigt specifika och vi med största 
sannolikhet hade fått likadana svar om undersökningen gjorts igen. Jacobsen menar att en 
undersökning blir trovärdig om den vid mer än ett tillfälle ger samma resultat. Vi anser att vår 
undersökning är så pass specifik, samtidigt som undersökningsobjektet inte förändras fort, att 
vår undersökning trots allt är trovärdig. 
 
Under våra intervjuer höll vi oss till vår intervjuguide vi hade formulerat sedan tidigare och 
ställde frågor utefter det manuset. Vissa av de frågor vi hade formulerat var aningen svåra för 
intervjuobjektet att svara på vilket ledde till att den intervjuade personen antingen var tvungen 
att kolla upp det på sin dator eller använda sig av en livlina och ringa en arbetskamrat. Vid 
vidare eftertanke kunde vi skickat ut frågor av likartad grad några dagar innan vår intervju för 
att intervjuobjektet skulle ha tid att få fram data gällande det. Det kan ha varit en bristande 
faktor gällande vår kvalitativa undersökning. 
 
Det vi kan lägga i åtanke när det gäller våra intervjuer av myndigheter är att de var de 
myndigheter som var snabbast på att svara, vilket tyder på att de kanske redan har ett bra 
mailhanteringssystem och inte känner sig så drabbade av EO. Efter en månad fick vi svar från 
en myndighet om att de var villiga till att ställa upp på att svara på frågor gällande vår 
forskning. Vi ansåg att de inte hade kontaktat oss i god tid nog. Den myndigheten hade nog 
gett en annan bild av hur deras mailhanterings system går till.  
3.7 Kritik av metodval 
En viktig sak att ha i åtanke vid användning av en kvalitativ metod för undersökning är att det 
är mycket tidskrävande. Detta medför att man oftast måste nöja sig med få respondenter då 
det hade varit alldeles för tidskrävande att få in ett högt antal resultat (Jacobsen, 2002). Därför 
var det viktigt att vi valde ut rätt personer att intervjua då undersökningen inte blir kvantitativ. 
Jacobsen menar också att en kvalitativ undersökning kan ge problem med extern validitet då 
undersökningen enbart fokuserar på ett väldigt specifikt område. Detta anser vi oss ha kommit 
runt då vi även gjort en kvantitativ enkätundersökning och fått ett större urval som vi kan 
jämföra med den kvalitativa undersökningen.  
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En stor fara vid en kvantitativ undersökning är att undersökningen blir väldigt ytlig, detta 
eftersom en enkät som går ut till väldigt många personer inte kan vara allt för komplex. Man 
kan inte gå för djupt och måste hålla sig till ganska enkla förhållanden (Jacobsen 2002). Vi 
anser att vår enkät är relevant då det vi är ute efter är att se vilka samband det finns mellan tid, 
mängd, utbildning och struktur och därför inte behöver gå särskilt djupt in i frågan. I de fall vi 
behöver gå djupt in i ämnet har vi vår kvalitativa undersökning att luta oss mot. 
 
Under tiden vi hade vår enkät ute så fick vi en del mail från våra kontaktpersoner från de olika 
företagen om att medarbetarna han hade skickat ut enkäten till undrade över om det verkligen 
var kontaktpersonen som skickat ut mailet och om länken till undersökningen var säker. Detta 
blir en nackdel med användning av en webbaserad enkät då svarsfrekvensen antagligen hade 
varit högre om mailet på något sätt enkelt hade kunnat verifieras. 
 
En kritisk effekt av vår kvantitativa undersökning är att vi själva blir en bidragande faktor till 
att EO uppstår. Detta eftersom vår enkät gått ut till närmare 500 personer på ST Ericsson, 
Tetra Pak och SWECO och därmed bidragit till deras inkommande mail. För att lindra detta 
problem, bad vi dem i vårt brev, att ta fem minuter av sin kafferast istället för att be dem ta 
det av arbetsdagen. Trots detta anser vi att vår kvantitativa undersökning var intressant att 
genomföra då den förhoppningsvis kan vara med och bidra till en positiv förändring i 
längden. 
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4 Resultat av empiri 
I det här kapitlet kommer vi presentera den data vi fått in från våra intervjuer och vår enkät. 
Vi kommer gå igenom de förlopp och metoder förvaltningsmyndigheterna använder sig av för 
att hantera mail samt presentera till vilken grad intervjuobjekten känner sig påverkade av EO i 
deras arbetssituation. Vidare kommer vi gå igenom resultatet av vår enkät och presentera vad 
vi fått in för data med utgångspunkt från vår undersökningsmodell. Men hjälp av frågorna ska 
vi skapa en bild av vilken medvetenhet det finns av mails dåliga sidor samt till vilken grad 
medarbetarna känner sig påverkade av ett mailöverflöd. Vidare kommer vi kombinera 
relevanta frågor, för att se vilka de bidragande och lindrande faktorerna är när EO uppstår. Vi 
kommer använda oss av vår undersökningsmodell för att se hur väl denna passar in på 
myndigheternas arbetsprocesser och titta på om de saknar något för att uppnå så liten 
mailbelastning som möjligt. 
4.1 Intervjuer med förvaltningsmyndigheter 
Här kommer vi presentera data från våra intervjuer med Socialstyrelsen och 
Riksdagsförvaltningen. Vi kommer följa vår undersökningsmodell och lägga fokus på 
begreppen tid, mängd, struktur och utbildning. Under den här rubriken har vi valt att sätta 
samman tid och mängd eftersom det i det här fallet kan vara aningen svårt att urskilja tid och 
mängd från varande då intervjupersonerna båda hade mailhantering som en av sina 
huvuduppgifter. Vi har även valt att sammansätta utbildning och struktur, då vi ser att i fallet 
med förvaltningsmyndigheterna går begreppen struktur och utbildning samman, då de har ett 
stort nät av struktur och deras utbildning till stor del handlar om den här strukturen. 
4.1.1 Mängd & Tid 
När det gäller mail i allmänhet kan man inte dra någon generell slutsats av hur många mail en 
myndighet behöver hantera under en månad eller under en dag. Allt beror på olika faktorer 
som t.ex. vad som har händer i omvärlden och om just denna förvaltningsmyndighet 
förankrad till det ärendet eller inte. Ett exempel på detta, som Socialstyrelsen belyser, är att 
det finns så kallade “behörighetstoppar”, då det blir en anstormning mot myndigheten där folk 
vill ha information om något som den myndigheten behandlar. Det exempel Socialstyrelsen 
gav, var när alla nyexaminerade sjuksköterskor ska ansöka om sin legitimation. Då blir det en 
anstormning med frågor som t.ex. ”när är min legitimation färdig?” och det hela slutar upp i 
en ond cirkel då de som inte får svar sänder ett nytt mail eller ringer vilket bidrar till att 
telefonlinjerna blir nerringda och handläggarna blir tvungna att stänga av telefonerna för att 
kunna arbeta med att besvara sina mail. 
 
Mängden mail en förvaltningsmyndighet har att arbeta med varje månad skiljer sig också. Hos 
Riksdagskansliet kan mängden inkommande mail skilja från månad till månad. I januari 2013 
fick de in ca 3000 mail gentemot mars månad då de fick in cirka 2500 mail. På 
Riksdagsförvaltningen uppskattade de att cirka 60 % av de inkommande mailen är från 
externa intressenter. 40 % av de inkommande mailen var från interna källor. På 
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Riksdagsförvaltningen poängterade de också att de fanns snack om att man skulle använda 
chatten mer för att minska interkommunikationen via mail, vilket visar på en liten 
medvetenhet om EO som ett problem. Intervjupersonen från Riksdagsförvaltningen ansåg att 
vissa former av massutskick såsom veckobrev och nyhetsbrev var onödiga att sända ut då den 
gällande informationen samtidigt fanns tillgänglig på regeringens hemsida och om var 
intresserad av den typen av information hade man kunnat själv gå in och kolla. 
Intervjupersonen på Riksdagsförvaltningen ansåg att man inte skulle se inkorgen som en 
lagringsenhet, utan som en kommunikationskanal. 
4.1.2 Utbildning & Struktur 
De båda förvaltningsmyndigheterna vi intervjuade hade ett snarlikt system för att hantera 
externa mail som grundades på att de hade en registrator som tog emot de externa mailen, det 
vill säga att de mail som kom in från allmänheten kommer till en allmän brevlåda som sedan 
en registrator behandlar och avgör var mailet i fråga ska vidarebefordras till, för att frågan ska 
kunna bli besvarad. På varje avdelning mailen vidarebeordras till, finns ytterligare en 
registrator som i sin tur avgör vilken person på avdelningen som är bäst lämpad att behandla 
uppgiften. 
 
För att förklara förloppet närmre, tar vi Socialstyrelsen som exempel. Huvudsakligen arbetar 
Socialstyrelsen med ett koncept de kallar för “funktionsbrevlådor”. Detta är ett nät av 
inkorgar där mail fördelas i hierarkisk ordning, uppifrån och ned. Merparten av alla mail som 
kommer in till Socialstyrelsen hamnar i myndighetens officiella epostbrevlåda kallad “SoS-
lådan”. Denna inkorg bevakas av en grupp registratorer vars uppgift är att bedöma och 
klassificera dessa mail, för att sedan vidarebefordra dessa till lämplig avdelning inom 
socialstyrelsen, som i sin tur har en egen funktionsbrevlåda och registrator. Registratorn på 
den specifika avdelningen gör sedan ytterligare en bedömning och vidarebefordrar mailet till 
en personlig inkorg hos en lämplig handläggare. Figur 4.1 visar hur mail fördelas inom 
myndigheten. 
Figur 4.1. Socialstyrelsens mailnät 
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När en handläggare behandlat ett inkommande mail och svarar på detta, måste en kopia på 
detta skickas tillbaka till avdelningens registrator och handläggaren kan arkivera ärendet. 
Registratorn sparar sen mailkonversationen i mappar som sedan finns tillgängliga i minst ett 
års tid. En registrator ska aldrig svara på mail, med undantag för hänvisning, när mailet i fråga 
uppenbart kommit till fel myndighet.  
 
De olika funktionsbrevlådorna är en prioriterad arbetsuppgift hos Socialstyrelsen, då 
huvuddelen av de handlingar som kommer in, kommer via mail. Inkommande mail öppnas, 
läses och åtgärdas löpande varje dag. Det är av stor vikt att alla mailbrevlådor fungerar 
enhetligt och vidtar liknande åtgärder vid liknande problem, samt att strukturen i inkorgarna 
är lika. Detta förenklar arbetet vid t.ex. sjukdom eller annan frånvaro och ser till att 
mailhanteringen fungerar korrekt oavsett vem som bevakar funktionsbrevlådorna.  
 
Även om allt faller under en organisation så är t.ex. Riksdagens Talman är en extern 
intressent som är förtroendevald och kan anses som en extern enhet åt Riksdagen. Då 
Talmannen är en offentlig person, får denne alla mail personligen skickade till sig och får 
själv sortera ut de med relevans för att riksdagen ska bli inkopplad i hans ärenden så är det 
viktigt att det skapas ett ärende som riksdagen handlägger. 
 
Vanligtvis är prioriteringen av mail väldigt lika på förvaltningsmyndigheterna. Om det är 
något som är brådskande eller skyndsamt, går det i första hand eller om det är ett ärende som 
har kort tid kvar till dead-line. I övrigt arbetar de efter “first in, first out”, men i vissa fall kan 
även mail från överordnade hamna i förtur. Det fanns inga officiella restriktioner för vad som 
ska prioriteras först på någon av myndigheterna, men det såg väldigt likt ut i vilket fall. På ett 
ungefär blir prioriteringen följande: 
 
 Brådskande / Skyndande 
 Överordnade 
 Först in först hanterat 
 
Gällande den personliga inkorgen inom förvaltningsmyndigheterna fanns det inte heller några 
formella regler om huruvida man ska hålla en struktur med mappar eller kategorier. Däremot 
fanns det en uttalad riktlinje om att när dokument antingen är dokumenterade eller diarieförda 
så ska de rensas ut ur inkorgen. Annars så ska mailen rensas ut ur inkorgen så fort de är 
behandlade för att inte ta upp någon plats i mailsystemet. Riksdagen t.ex. arbetar efter en 
modell som säger att sex månader efter ett mail har inkommit och inte längre är av något 
värde eller har dokumenteras så skall det renas ut ur systemet. 
 
Vi frågade om informanten på Socialstyrelsen ansåg att det skulle behövas någon form av 
internutbildning gällande mail som ett internt kommunikationsmedel, menar denne att hen 
inte har upplevt något behov av detta. Samtidigt tycker hen att en del av mailen man får in 
inte är helt relevanta. Det kommer en del massutskick av information som inte alltid är helt 
relevant, eller någon handläggare som inte helt förstått hur mailsystemet fungerar och skickar 
mail till fel platser. Hen avslutar med att säga att det kanske ändå hade varit bra med en 
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utbildning för internkommunikation, men att det oftast inte är ett problem. Informanten 
använder även chat som kommunikationsmedel på arbetet, dock är det oftast inte för 
arbetsrelaterade frågor, utan mest för enklare saker så som att planera lunch eller fika.  
4.2 Enkätundersökning 
Här kommer vi presentera resultaten av vår enkätundersökning i förhållande till vår 
undersökningsmodell för att ge en bild av EO i en privat organisation. Vi kommer även se om 
de finns några samband eller kritiska faktorer som gör att undersökningsobjekten känner sig 
mer eller mindre belastade av EO.  
 
Vad gäller åldern på deltagarna i enkäten, var det en ganska jämn fördelning. Vid frågan om 
de hade en chefsroll svarade 35 deltagare, det vill säga 23 %, att det hade en sådan.  
 
 
Ålder Antal Procent 
18 -25 0 0,0 
26 - 35 46 30,7 
36 - 45 66 44,0 
46 - 55 33 22,0 
56 - 65 5 3,3 
 
Diagram och Tabell 4.1. Åldersfördelning i undersökningen. 
 
 
 
 
Chef? Antal Procent 
Ja 35 23,3 
Nej 114 76,0 
 
 
 
Diagram och Tabell 4.2. Antal personer med en chefsroll. 
 
4.2.1 Mängd 
I detta avsnitt presenter vi det material som är relevant till den mängd mail man behöver 
hantera, samt tittar på vilka faktorer som är bidragande till mängden mail man får in. För att 
få en bild av hur mängden mail påverkar EO, har vi valt att dela in resultatet efter hur många 
mail de tillfrågade behöver hantera per dag. 
 
Antalet mail varje undersökningsdeltagare fick in varierade en hel del, resultatet visas i tabell 
4.3. Även antalet mail man skrev varierade och det var generellt ett längre antal än de mail 
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man fick in. Denna mängd presenteras i tabell 4.4. Generellt sätt, men inte uteslutande, så 
skrev de som fick mycket mail, fler mail än de som fick färre. 
 
Mail/Dag Antal Procent 
0 - 5 1 0,7 
5 - 15 16 10,7 
15 - 25 39 26,0 
25 - 35 24 16,0 
35 - 50 32 21,3 
50+ 27 18,0 
100+ 11 7,3 
 
Tabell 4.3. Antal inkommande mail per dag för deltagarna. 
 
Antal Mail Antal Procent 
0 - 5 18 12,0 
5 - 15 58 38,7 
15 - 25 40 26,7 
25 - 35 16 10,7 
35 - 50 15 10,0 
50+ 3 2,0 
100+ 0 0,0 
 
Tabell 4.4. Antal skrivna mail per dag för deltagarna. 
 
För att titta på hur antalet mail per dag påverkar känslan av belastning, har vi utifrån antalet 
mail deltagaren behöver behandla, undersökt om de ansåg att de behövde behandla för många 
mail per dag eller om de trodde att den egna produktiviten hade varit högre om de inte hade 
behövt hantera lika många mail. Tabell 4.5 visar vilka deltagare som ansåg att de behövde 
hantera för många mail och tabell 4.6 visar om de ansåg att deras produktivitet hade varit 
högre vid en lägre mailbelastning. 
 
    För mycket mail?       
Antal Mail Antal Ja Procent Nej Procent 
50+ 38 21 55,3 17 44,7 
25 - 50 56 22 39,3 34 60,7 
0 - 25 56 20 35,7 36 64,3 
 
Tabell 4.5. Hur många mail deltagarna tar emot, jämfört med om de ansåg sig behöva behandla för 
många mail per dag. 
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    Högre Produktivitet?       
Antal Mail Antal Ja Procent Nej Procent 
50+ 38 30 78,9 8 21,1 
25 - 50 55 27 49,1 28 50,9 
0 - 25 56 30 53,6 26 46,4 
 
Tabell 4.6. Deltagarnas åsikt om färre mail skulle bidra till en högre produktivitet, i förhållande till 
antalet inkommande mail. 
 
Sista frågan i vår enkät handlade om hur deltagaren såg på mail, till vilken grad denne såg 
mail som en tillgång i förhållande till belastning. Diagram 4.3 och tabell 4.7 visar den 
generella fördelningen på denna fråga. Y-skalan representerar antal och X om man såg mail 
som en belastning(1) eller en tillgång(10). Tabell 4.8 visar också fördelningen, här i 
förhållande till den mängd mail deltagaren hanterar.  
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Diagram 4.3 och tabell 4.7. Deltagarnas åsikt om mail som tillgång eller belastning. 
 
  50+   25 – 50    0 - 25    
Grad Antal Procent Antal Procent Antal Procent 
1 0 0,0 0 0,0 0 0,0 
2 0 0,0 0 0,0 0 0,0 
3 2 5,3 2 3,6 1 1,8 
4 0 0,0 5 8,9 2 3,6 
5 0 0,0 3 5,4 5 8,9 
6 2 5,3 3 5,4 4 7,1 
7 5 13,2 11 19,6 9 16,1 
8 20 52,6 13 23,2 20 35,7 
9 8 21,1 9 16,1 7 12,5 
10 1 2,6 9 16,1 8 14,3 
 
Tabell 4.8. Mail som belastning(1) eller tillgång(10), i förhållande till antalet mottagna mail. 
 
Grad Antal Procent 
1 0 0,0 
2 0 0,0 
3 5 3,3 
4 7 4,7 
5 8 5,3 
6 9 6,0 
7 25 16,7 
8 53 35,3 
9 24 16,0 
10 18 12,0 
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4.2.2 Tid 
Under rubriken tid kommer vi se hur den tid man lägger ner på mailhantering påverkar den 
belastning man känner. Precis som för den mängd mail man får, vill vi se i hur stor 
utsträckning tid bestämmer hur hög belastning man känner. I diagram 4.4 och tabell 4.9 
presenteras den tid deltagarna dagligen lägger på mailhantering. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Diagram 4.4 och tabell 4.9. Deltagarnas tid spenderad på mailhantering per dag. 
 
Den tid deltagarna la ned på att hantera mail, var inte enhetlig i förhållande till hur många 
mail man dagligen behövde hantera. De som ansåg att de behövde hantera för många mail, i 
förhållande till den tid man la ner på mailhantering, visas i tabell 4.10. Tabell 4.11 visar, 
precis som i avsnittet om mängd, om deltagaren tror att dennes produktivitet hade varit högre 
om den hade behövt hantera färre mail, men här i förhållande till tid 
 
 
 
 
 
 
 
 
Tabell 4.10. Deltagarens känsla av överbelastning i förhållande till tid lagd på mailhantering. 
 
Tid Ja Nej Procent 
0 - 30 4 10 28,6 
30 - 60 24 17 58,5 
60 - 90 27 14 65,9 
90 - 120 13 7 65,0 
> 2 timmar 19 14 57,6 
 
Tabell 4.11. Deltagarens åsikt om färre mail skulle bidra till en högre produktivitet, i förhållande till tid 
lagd på mailhantering. 
 
För att se hur den tid som läggs ner på mailhantering påverkar deltagarens uppfattning om 
mail som kommunikationsverktyg, har vi jämfört de data vi fått in angående tid spenderad 
och huruvida man ser mail som en belastning(1) eller tillgång(10). Detta visas i tabell 4.12. I 
Tid Antal Procent 
0 - 30 14 9,3 
30 - 60 41 27,3 
60 - 90 41 27,3 
90 - 120 21 14,0 
> 2 timmar 33 22,0 
Tid Ja Nej Procent 
0 - 30 2 12 14,3 
30 - 60 14 27 34,1 
60 - 90 24 17 58,5 
90 - 120 9 12 42,9 
> 2 timmar 14 19 42,4 
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stort ser de flesta på mail som en tillgång i förhållande till tid, precis som vid mängd, men det 
är fortfarande en liten avvikelse. 
 
  0 - 30   30 - 60   60 - 90   90 - 120   > 2h   
Grad Antal Procent Antal Procent Antal Procent Antal Procent Antal Procent 
1 0 0,0 0 0,0 0 0,0 0 0,0 0 0,0 
2 0 0,0 0 0,0 0 0,0 0 0,0 0 0,0 
3 0 0,0 1 2,4 1 2,4 1 4,8 2 6,3 
4 0 0,0 4 9,8 1 2,4 2 9,5 0 0,0 
5 1 7,1 5 12,2 0 0,0 0 0,0 2 6,3 
6 0 0,0 3 7,3 3 7,3 0 0,0 3 9,4 
7 1 7,1 5 12,2 13 31,7 5 23,8 1 3,1 
8 7 50,0 11 26,8 17 41,5 4 19,0 14 43,8 
9 1 7,1 8 19,5 3 7,3 8 38,1 4 12,5 
10 4 28,6 4 9,8 3 7,3 1 4,8 6 18,8 
 
Tabell 4.12. Mail som belastning(1) eller som tillgång(10), i förhållande till tid spenderad på 
mailhantering. 
4.2.3 Utbildning 
För att se hur en utbildning eller hur riktlinjer påverkar individens hantering av mail har vi 
valt att titta på de som har en utbildning, i jämförelse med de som inte har det och ställa de 
mot den mängd mail och den tid de lägger ned på att hantera dem. Tabell 4.13 och diagram 
4.5 visar vad deltagarna svarade gällande om det fanns någon utbildning och tabell 4.14 
diagram 4.6 visar hur många som ansåg att det skulle ha positiva konsekvenser. 
 
 
 
Diagram 4.5 och tabell 4.13. Antal deltagare med utbildning i mailkommunikation. 
  
  Antal Procent 
Ja 14 9,3 
Nej 74 49,3 
Delvis 32 21,3 
Vet ej 30 20,0 
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Diagram 4.6 och tabell 4.14. Antal deltagare som ansåg att en utbildning i mailkommunikation skulle 
gynna produktiviteten i arbetet. 
 
Det fanns en stor ovisshet i om man hade riktlinjer för hur man borde använda mail som 
kommunikationsmedel, medan en klar majoritet ansåg att en sådan typ av utbildning skulle 
gynna produktiviteten. Då en stor del av deltagarna, 12 %, svarade ”other” och lämnade en 
egen kommentar till frågan, har vi valt att även presentera dessa resultat. Många av de som 
valde ”other”, sa att de inte visste om de skulle öka produktiviteten eller att det kanske skulle 
det. Vad som var intressant var dock att fler personer påpekade att även om det skulle vara 
gynnsamt med sådana riktlinjer så skulle det vara mycket svårt att genomföra och trodde att 
det inte skulle vara möjligt att genomföra. Flera påpekade även att man ska kunna använda 
sunt förnuft för att avgöra detta. ”Most of us can take that decision by using common sense. A 
much interresting topic is who you should include as recipients in an email.” Denna deltagare 
påpekade också att kopior vid mailutskick är ett problem, vilket Gallo (2012) också påpekar. 
 
För att se vad utbildning spelar för roll för mailbelastningen, valde vi att titta på huruvida en 
utbildning spelar någon roll för antalet mail som kommer in, samt hur många mail man 
skriver. Resultatet av denna jämförelse presenteras i tabell 4.15 och 4.16. 
 
    Utbildning       
Mail/Dag Antal Ja Nej Delvis Vet ej 
0 - 25 56 7 24 14 11 
25 - 50 56 6 27 8 15 
50+ 38 1 23 10 4 
 
Tabell 4.15. Antal mottagna mail för deltagare i förhållande till utbildning. 
 
    Utbildning       
Mail/Dag Antal Ja Nej Delvis Vet ej 
0 - 25 116 12 55 23 26 
25 - 50 31 2 17 9 3 
50+ 3 0 2 0 1 
 
Tabell 4.16. Antal skrivna mail för deltagare i förhållande till utbildning. 
 
  Antal Procent 
Ja 94 63,5 
Nej 36 24,3 
Other 18 12,2 
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Då vi anser att de som svarat ”Delvis” i någon form har en utbildning och de som svarat ”Vet 
ej”, antagligen inte har någon eller glömt bort det, har vi lagt ihop dessa kategorier och gjort 
nya jämförelser. Resultatet visas i tabell 4.17 och 4.18. 
 
  Utbildning       
Mail / Dag Ja Procent Nej Procent 
0 - 25 21 45,7 35 33,7 
25 - 50 14 30,4 42 40,4 
50+ 11 23,9 27 26,0 
 
Tabell 4.17 Antal mottagna mail i förhållande till utbildning, inklusive ”delvis” och ”vet ej”. 
 
  Utbildning       
Mail / Dag Ja Procent Nej Procent 
0 - 25 35 76,1 81 77,9 
25 - 50 11 23,9 20 19,2 
50+ 0 0,0 3 2,9 
 
Tabell 4.18. Antalet skrivna mail i förhållande till utbildning, inklusive ”delvis” och ”vet ej”. 
 
Slutligen har vi gjort en jämförelse mellan utbildning och den belastning man känner för att se 
om en utbildning spelar roll för till vilken gran man känner sig påverkad av EO. Tabell 4.19 
visar detta. 
 
  Ja   Nej   Delvis   Vet ej   
Grad Antal Procent Antal Procent Antal Procent Antal Procent 
1 0 0,0 0 0,0 0 0,0 0 0,0 
2 0 0,0 0 0,0 0 0,0 0 0,0 
3 0 0,0 5 6,8 0 0,0 0 0,0 
4 2 14,3 3 4,1 0 0,0 2 6,7 
5 1 7,1 3 4,1 2 6,3 2 6,7 
6 0 0,0 6 8,1 1 3,1 2 6,7 
7 3 21,4 14 18,9 3 9,4 5 16,7 
8 3 21,4 24 32,4 19 59,4 7 23,3 
9 2 14,3 12 16,2 2 6,3 8 26,7 
10 3 21,4 6 8,1 5 15,6 4 13,3 
 
Tabell 4.19. Deltagarens belastning, jämfört med om denne har någon utbildning i malhantering. 
4.2.4 Struktur 
Inom strukturen kommer vi presentera de delar av enkäten som handlar om det upplägg 
deltagaren har för sin mailhantering. För att se om strukturen påverkar känslan av EO, har vi 
valt att jämföra de relevanta frågorna, med andra begrepp som är negativa för mailbelastning. 
I tabell 4.18 visar vi hur ofta deltagarna i enkäten läser sin mail, i 4.19 vilka som använder 
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mappar och kategorier för att klassificera mail, samt i 4.20 hur många som arkiverar sina 
bearbetade mail och på så sätt försöker hålla sin inkorg tom. 
 
 
 
 
 
Diagram 4.7 och tabell 4.20. Hur ofta deltagarna kollar sin mail. 
 
Majoriteten av deltagarna svarade att de kollar sin mail så fort mailet kommer in. Efter det 
avtar antalet i förhållande till hur sällan man kollar sin mail. Ett intressant svar vi fick in 
under övrigt var: ”Beror på vad jag gör. Sitter jag i ett möte som kräver min uppmärksamhet 
kollar jag inte, ej heller när jag sitter med en uppgift som kräver min koncentration. I andra 
lägen kollar jag so fort dom kommer.”. Detta är ett intressant exempel, då både Gallo (2012) 
och Bergman (2012) nämner liknande tillvägagångsätt för att minska belastning. 
 
 
 
 
 
 
 
 
Diagram 4.8 och tabell 4.21. Hur många av deltagarna som använder mappar eller kategorier för att 
sortera mail. 
 
Av de tillfrågade medgav 64 % att de använde sig av någon form av kategorisering för 
inkomna mail. 24 % sa att de använde sig av detta till viss del, vilket visar att nio av tio 
deltagare använder mappar eller kategorier i någon form. 
 
 
 
 
 
 
 
Diagram 4.9 och tabell 4.22. Hur mång deltagare som arkiverar behandlade mail. 
 
När? Antal Procent 
Så fort jag får mail 69 46,3 
Varje kvart 26 17,4 
Varje halvtimme 16 10,7 
En gång i timmen 16 10,7 
Efter frukost / lunch / fika 5 3,4 
Två gånger om dagen 2 1,3 
En gång om dagen 0 0,0 
Other 15 10,1 
  Antal Procent 
Ja 96 64,0 
Nej 17 11,3 
Delvis 36 24,0 
Other 1 0,7 
  Antal Procent 
Ja 118 78,7 
Nej 32 21,3 
E-MAILÖVERFLÖD I ORGANISATIONER    ANDERSSON & BRINGÉUS EKDAHL 
40 
 
På frågan om deltagarna arkiverade gamla mail, det vill säga tog bort eller sorterade ut mail 
som inte längre var av relevans, svarade nästan 80 % att de jobbade efter denna princip.  
 
För att se om en strukturerad mailhantering kan minska den mailbelastning man känner, valde 
vi att jämföra om deltagarna hade mappar eller kategorier för mailhantering samt om de 
arkiverade behandlade mail, med om de kände sig överbelastade eller om de trodde de skulle 
få en ökad produktivitet vid lägre mailanvändning. 
 
    För mycket mail?       
Mappar? Antal Ja Procent Nej Procent 
Ja 96 50 52,1 46 47,9 
Nej 17 13 76,5 4 23,5 
Delvis 36 9 25,0 27 75,0 
Other 1 0 0,0 1 100,0 
  
Tabell 4.23. Huruvida deltagaren använder mappar eller kategorier, jämfört med om denne anser sig 
behöva hantera för mycket mail. 
 
    Högre Produktivitet?       
Mappar? Antal Ja Procent Nej Procent 
Ja 96 59 61,5 37 38,5 
Nej 16 11 68,8 5 31,3 
Delvis 36 17 47,2 19 52,8 
Other 1 0 0,0 1 100,0 
 
Tabell 4.24. Huruvida deltagaren använder mappar eller kategorier, jämfört med om denne tror att 
lägre mailbelastning skulle leda till högre produktivitet. 
 
Tabell 4.23 visar att ca hälften av de som använder sig av mappar eller kategorier anser att de 
behöver hantera för mycket mail, medan över 75 % av de som inte kategoriserar sina mail 
ansåg det samma. I 4.24., ser man att fördelningen mellan de som tror på en högre 
produktivitet vid lägre mailbelastning, är nästan den samma, med eller utan ett mappsystem. 
 
För att jämföra vår egen undersökning med vad Bergman (2012) ansåg om mailbelastning, 
valde vi att jämföra om deltagarna ansåg att de tog emot för mycket mail eller om deras 
produktivitet skulle vara högre om de behövde behandla färre mail, med hur ofta de kollade 
sin inkorg. Detta presenteras i tabell 4.25 och 4.26. Direkt syftar till att löpande kolla mail och 
intervaller till att göra det i omgångar. 
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    För mycket mail?     
När? Antal Ja Procent Nej Procent 
Direkt 69 27 39,1 42 60,9 
Intervaller 65 32 49,2 33 50,8 
 
Tabell 4.25. Hur deltagaren kollar sin mail jämfört med om denne ansåg sig ta emot för mycket mail. 
 
    Högre produktivitet?     
När? Antal Ja Procent Nej Procent 
Direkt 69 44 63,8 25 36,2 
Intervaller 65 38 59,4 26 40,6 
 
Tabell 4.26. Hur deltagaren kollar sin mail jämfört med om denne trodde på högre produktivitet vid 
färre mail. 
 
Slutligen valde vi att titta på huruvida de som använde sig av struktur i form av kategorier 
eller mappar och jämföra detta med den tid de dagligen la ner på mailhantering. För att få en 
bra jämförelse tittade vi bara på de som fick in över 50 mail per dag. Resultatet visas i tabell 
4.27. 
 
    Mappar?           
Tid Antal Ja Procent Nej Procent Delvis Procent 
0 - 60 4 2 50,0 0 0,0 2 50,0 
60 - 120 20 13 65,0 2 10,0 5 25,0 
> 2 timmar 14 6 42,9 2 14,3 6 42,9 
 
Tabell 4.27. Tid deltagare som tar emot minst 50 mail per dag, dagligen lägger ned på mail jämfört 
med huruvida de använder mappar eller kategorier. 
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5 Analys och diskussion 
Med denna uppsats var vårt syfte att ge en bild av hur utbrett EO är i organisationer, hur 
förvaltningsmyndigheter arbetar för att behandla den stora mailmängd de får in, samt att 
utifrån detta ta reda på vilka de bidragande och lindrande orsakerna för EO är. I denna analys 
kommer vi diskutera den data vi fått in från våra empiriska undersökningar och försöka dra 
slutsatser med hjälp av denna och vår undersökningsmodell. Precis som i tidigare kapitel 
kommer vi utgå från undersökningsmodellen när vi diskuterar data, då vi utifrån våra 
teoretiska utgångspunkter tagit fram de kategorier vi anser att EO grundar sig i. Vi kommer 
använda oss av data från våra intervjuer samt data från vår enkätundersökning och försöka 
väva samman dessa undersökningar för att dra relevanta slutsatser om de faktorer som ligger 
till grund för EO. 
5.1 Mängd 
För att utvärdera hur mängden påverkar EO får man tänka på ett par saker. Mängden i sig är 
inte vad som gör EO, utan det är mängden tillsammans med andra faktorer som bidrar till att 
EO uppstår. Hos Socialstyrelsen är t.ex. mängden otroligt stor, men de har också kapacitet att 
hantera den mängd mail man får in. I denna del av vår uppsats tittar vi på kapacitet i form av 
den tid det tar att behandla mängden mail som kommer in, den tid det tar de eller den 
personen att hantera mail skapar den kapacitet som finns för mailhantering. Mängden blir 
alltså tillsammans med den tid som finns till förfogande avgörande för hur stor mailbelastning 
som finns och blir därför de två negativa faktorerna till att EO uppstår.  
 
Även om vi ser på mängden som ett begrepp som inte helt kan påverka belastningen på egen 
hand, så kan mängden fortfarande spela en roll för en individs känsla av belastning. I vår 
enkät frågade vi därför deltagarna om de ansåg sig behöva hantera för mycket mail i sin 
arbetsdag och jämförde detta med det antal mail de dagligen fick in. I tabell 4.4 visas hur stor 
mängd mail deltagarna fick in och i tabell 4.5 visas om de ansåg sig behöva behandla för 
mycket mail, i förhållande till hur många mail de fick in. Resultatet här visade att de som tog 
emot flest mail, var också de som ansåg att de behövde behandla för mycket mail. Av de 38 
personer som angav att de tog emot över 50 mail per dag, ansåg 55 % att det var för mycket. I 
de två grupper som tog emot mindre än 50 mail per dag, skiljde resultatet inte lika mycket, 
bara fyra procent. Resultatet här visar att ju fler mail man tar emot, desto mer tycker man att 
man tar emot för många. Eftersom tiden inte finns med som perspektiv här, så anser vi att 
denna analys inte säger så mycket om belastningen, då vi inte vet hur stor kapacitet personen i 
fråga har att lägga på mailhantering. Ett exempel på detta är våra förvaltningsmyndigheter. De 
tar emot mycket större mängder, riksdagskansliet uppskattade t.ex. att de under januari månad 
2013 tog emot ca 3000 mail, vilket är avsevärt mer än någon av de tillfrågade i enkäten, men 
de känner fortfarande inte någon större belastning då de har tid och kapacitet att hantera 
mängden, då den fördelas och sorteras efter behov och prioritet. 
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En annan fråga vi ställde i enkäten var huruvida deltagarna kände att de skulle ha en högre 
produktivitet i arbetet om de inte skulle behöva hantera lika många mail. Jämförelsen mellan 
detta och antalet mail deltagaren behövde hantera finns i tabell 4.6. Vid den här frågan fick vi 
en betydligt större del deltagare som ansåg att produktiviteten skulle vara högre vid en lägre 
mailbelastning. Fördelningen mellan de olika grupperna var dock fortfarande lik den tidigare 
jämförelsen, de som fick över 50 mail låg här på ca 80 % och de två grupper som fick under 
50 mail låg på 49 respektive 53 %. Den stora skillnaden är att betydligt fler ansåg att deras 
produktivitet skulle vara högre vid lägre antal mail, än de som ansåg att de tog emot för 
många mail. Vi tror detta beror på att det finns fler faktorer som påverkar produktiviteten 
utöver antalet mail. Inkommande mail, kan t.ex. störa koncentrationen eller skapa stress och 
på så vis sänka produktiviteten. Produktiviteten i sig är inte heller lika beroende av tid som 
den föregående jämförelsen, av samma anledning. Det är svårt att sätta produktivitet som 
perspektiv på våra förvaltningsmyndigheter, då de intervjuade personerna där båda hade som 
huvuduppgift att behandla mail eller post och utföra handlingar därefter. På det viset har deras 
produktivitet inte att göra med den mängd mail de tar emot eftersom deras arbete går ut på att 
hantera mail. 
 
För att får en överskådlig bild om hur deltagarna ser på mail i förhållande till den mängd de 
måste behandla, jämförde vi slutligen antal mail med den grad av belastning de känner av 
mail i arbetsdagen. I diagram 4.3 och tabell 4.7 visas en överskådlig bild över vad alla 
deltagare har haft för åsikt om detta. Vidare i tabell 4.8 visas samma sak, fast i förhållande till 
den mängd mail de dagligen behöver hantera. Den här jämförelsen visar ett par intressanta 
saker. Först och främst så är det tydligt att de som tar emot flest mail, är också de som mest 
ser mail som en tillgång. Av de som tog emot över 50 mail per dag, var det 76 % som ansåg 
att mail hade en grad på över sju. Vid 25 – 50 mail, var det 55 % och under 25 var 62 %. Det 
var alltså en markant skillnad mellan de som tog emot över 50 mail och övriga deltagare. 
Detta kan bero på att de som tar emot fler mail antagligen ser mail som ett större värde i 
arbetet då det är en stor del av arbetsdagen. På så vis ser de på mail som en tillgång i större 
utsträckning än de som tar emot färre. Hos våra förvaltningsmyndigheter fick vi en bild av att 
belastningen såg väldigt olika ut. Då de har en omfattande struktur för mailhantering, fördelas 
mailen och belastningen jämnas ut. Detta betyder inte att de är fria från belastning i 
förhållande till mängd, då den mängd mail de får in varierar beroende på omvärlden. 
Socialstyrelsen säger t.ex. att deras belastning kan öka markant om t.ex. media presenterar 
något och allmänheten då hör av sig mycket mer än vanligt, vilket kan leda till 
överbelastning. 
 
Av vår data kan vi dra ett par slutsatser. Mängden mail individen får in, påverkar inte direkt 
den belastning man känner, då det snarare är den kapacitet som finns som avgör belastningen, 
i förhållande till mängden. Vad som dock kan avgöras av mängden är produktiviteten, då en 
större mängd mail ger fler störningar i arbetet än vad en mindre mängd gör. En större mängd 
mail kan också bidra till en större känsla av information overload, vilket i sin tur leder till 
stress och sänkt produktivitet. Slutligen kan vi säga mail som belastning eller tillgång till viss 
del avgörs av mängden mail, då mängden kan öka eller minska, samtidigt som tiden ofta är 
den samma, som i exemplet med Socialstyrelsen. Dock visar vår enkätundersökning på att en 
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stor mängd mail ger en positiv effekt i frågan, då det kan ha större värde i arbetet för någon 
som hanterar mer mail.  
5.2 Tid 
Tiden som faktor gällande begreppet EO kan bidra till att en individ drabbas av stress och det 
leder i sin tur till att produktiviteten minskar på grund av en skiftande fokus. Blir man 
överbelastad av mail så leder det antingen till att individen får stänga ner inkorgen och enbart 
fokusera på sitt arbete eller att denne får skjuta arbetet åt sidan och hantera alla mail i 
inkorgen.   
 
En sak som är viktig att poängtera är att när det gäller tiden som faktor, är att mängden är det 
som bestämmer hur belastad man blir under en viss tid. Hos de olika myndigheterna berättade 
de att det skiljde sig avsevärt beroende på omständigheter t.ex. vad som hade hänt i 
omvärlden och om det var något som berörde deras verksamhet. Det leder till att 
Socialstyrelsen, som handlägger sådana ärenden, tar emot en otroligt stor mängd mail under 
en väldigt kort tid. Detta blir en ond cirkel, då detta i sin tur leder till att de istället får ta emot 
en stor mängd samtal och de måste sluta svara i telefon för att klara av att svara på alla mail. 
Dessa toppar av mailkonsumtion bidrar till ett EO uppstår i organisationen och då räcker inte 
den stora struktur som finns för att minska den tid som behövs. Vår enkätundersökning visade 
att den större delen av deltagarna spenderade dagligen mellan 30 och 90 minuter på att 
hantera mail. En lite mindre del av deltagarna angav att de spenderade mer än 90 minuter om 
dagen på mailhantering, detta visas i diagram 4.4 och tabell 4.9.  
 
Precis som i kategorin mängd, jämförde vi här hur om deltagarna ansåg att de behövde 
hantera för mycket mail, fast denna gång med den tid de la ner på mailhantering. Här visade 
undersökningen, upp till en viss grad, att ju mer tid man la ned på mail, desto mer ansåg man 
att man behövde behandla för många mail. Tabell 4.10 visar att för de deltagare som 
spenderade mindre än 90 minuter på mailhantering, ökade delen som tyckte de behövde 
hantera för mycket mail relativt kontinuerligt med tid spenderad. Detta stämmer bra överens 
med vad jämförelsen med mängd visade, då enkäten även här visade att ju mer tid deltagarna 
spenderade på mailhantering, desto mer kände de att de behövde hantera för mycket mail. Av 
deltagare som spenderade över 90 minuter på mailhantering var det endast 42 % som ansåg 
att det behövde hantera för mycket mail. Detta kan möjligt vis förklaras på samma sätt som i 
stycket om mail som belastning eller tillgång, att de som lägger ner mycket tid på 
mailhantering ofta anser mail vara till större värde för arbetet. 
 
Hur deltagarna såg på tid jämfört med produktivitet stämde bra överens med hur de såg på 
produktivitet jämfört med mängd. Desto mer tid spenderad på mail, desto mer ansåg de att det 
sänkte produktiviteten. Detta visas i tabell 4.11. Även här, precis som i frågan gällande om för 
mycket mail, avtog frekvensen på de som ansåg att produktiviteten sänktes, dock inte lika 
markant och denna gång för de som spenderade över två timmar per dag på mailhantering. Av 
de som spenderade 30 - 120 minuter med mailhantering, ansåg ca 65 % att deras produktivitet 
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skulle vara högre om de inte behövde hantera lika mycket mail. Av de som låg på över två 
timmar dagligen var de som svarade ja endast 57 %. Det är inte så konstigt att de som 
spenderar mer tid på mailhantering anser att deras produktivitet skulle vara högre. Varför de 
som spenderar över två timmar inte håller med i samma utsträckning är inte lika klart. Då 
svarsfrekvensen på de som svarade ja och spenderar över två timmar är ganska låg, kan en 
anledning till detta vara att de tillfrågade har mail som en av sina huvuduppgifter, precis som 
hos de tillfrågade på förvaltningsmyndigheterna. I efterhand är detta nog något vi borde frågat 
om i enkäten. 
 
För att undersöka om tid spenderad har att göra med hur belastad personen i fråga känner sig, 
kommer vi slutligen titta på tabell 4.12 och huruvida deltagaren ser mail som en tillgång eller 
belastning, i förhållande till den mängd tid denne dagligen lägger på mailhantering. Denna 
tabell visar att det generellt inte är några avsevärda skillnader huruvida man ser mail som en 
belastning beroende av tid. Resultaten blir något lägre vid mittersta spannen, men inte 
markant nog för att vara av betydelse. Det vi kan utläsa av det här är att tid spenderad på mail 
inte har någon direkt koppling till huruvida en individ ser mail som en tillgång eller 
belastning, då i stort sätt alla deltagare såg mail som en tillgång oavsett tid spenderad på 
mailhantering. Man måste antagligen också räkna i mängden för att få en rättvis beskrivning 
huruvida deltagarna ser belastning som en tillgång eller belastning. 
 
En slutsats vi kan dra av tidsperspektivet är att den tid man spenderar på mailhantering spelar 
en roll för om man anser sig hantera för mycket mail eller inte. Detta gäller även 
produktiviteten då de som tog emot fler mail också trodde på en ökad produktivitet vid lägre 
mailbelastning. Det intressanta i den här kategorin är dock att både för produktiviteten och 
antal mail avtog svarsfrekvensen vid de som hanterade mycket mail. Som ovan nämnts kan 
detta bero på att de som hanterar mycket mail också får mycket mail av värde till arbetet eller 
har mailhantering som en huvuduppgift. Slutligen att avgöra från belastningsfrågan är att tid, 
precis som mängd inte själv kan avgöra hur belastad individen känner sig av mailhantering. 
Tittar vi på myndigheternas exempel med belastningstoppar, ser vi hur mäng och tid 
tillsammans skapar den mailbelastning som uppstår. 
5.3 Utbildning 
Utbildning som faktor syftar bland annat till om de anställda har fått någon form av utbildning 
eller har någon form av styrdokument/ramverk för hur mailhanteringen ska ske inom 
organisationen. Vi kommer under detta stycke redovisa hur många hur många av de 
tillfrågade som hade någon form av utbildning i mailhantering samt att titta på om 
mailhanteringen kan vara en bidragande faktor till en minskade mailbelastning. 
 
Som vi tidigare har redovisat i vår resultatdel gällande utbildning så visar det att en väldigt låg 
del av de tillfrågade hade någon form av utbildning, endast 9,3 % har detta, enligt tabell 4.14. 
Dock kan vi se de 21,3 % som svarade delvis som utbildade, då de trots allt svarat att de till 
viss del har utbildning och antagligen har någon form av styrdokument/riktlinjer eller någon 
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informell form av utbildning. Lägger man samman ja och delvis blir svars procent högre men 
är fortfarande aningen låg på bara 30,6 %. Slår vi samtidigt samman nej och ”vet ej” får man 
två klara kategorier av de som inte och det som har utbildning. Vi har valt att placera ”vet ej” 
under nej, då personen i fråga inte vet om han har någon form av utbildning och det anser vi 
säger att denne person inte har eller har fått någon utbildning. Efter att ha slagit ihop 
kategorierna får vi 69,3 % nej respektive 30,6 % ja. Då det saknas en medvetenhet om 
problemet i samband med att det är svårt att se hur utbrett problemet är, kan det vara svårt att 
motivera att finansiera en sådan typ av utbildning. Något annat som är intressant gällande 
detta är att många som svarade “other” på frågan om en utbildning skulle behövas, 
poängterade att det skulle vara mycket svårt att genomföra då de anställda inte skulle ta den 
seriöst, något Gallo (2012) också poängterar när denne säger att det är svårt att skapa en 
utbildning för mailkommunikation då olika individers behöv är väldigt olika. Det är 
antagligen också en anledning till att det är en så låg procent utbildade deltagare.  
 
Om vi går över till diagram 4.6 och tabell 4.14, gällande hur många av deltagarna som ansåg 
en utbildning i mailkommunikation skulle gynna produktiviteten för arbetet, så är det en klar 
majoritet på 63,5% av de tillfrågade som ansåg att en utbildning i mailkommunikation skulle 
öka produktiviteten. Om man ser tillbaka på de siffrorna som gällde antalet med utbildning i 
mailkommunikation, så var det 104 personer som inte hade någon form av utbildning.  Om 
man ställer detta mot andelen som tror att en utbildning hade kunnat gynna produktiviteten 
som var 94 personer, så kan vi göra ett antagande som säger att en stor del av de outbildade 
deltagarna gärna hade velat ha en utbildning, vilket talar emot det vi kom fram till i förra 
stycket, får man en bild av att deltagarna anser att en utbildning skulle vara bra, men det 
skulle samtidigt vara för svårt att genomföra. Det man även får ha i åtanke, vilket en del som 
deltog i enkäten också poängterade, är att man också måste tänka på mottagaren. Gallo (2012) 
påpekar att en utbildning gällande mailkommunikation går åt båda hållen, eftersom ett mail 
som skrivs till rätt personer skapar ett mindre flöde tillbaka. Det gäller att alla parter är 
medvetna om vilka faktorer det är som är lindrande för att minska EOs påverkan i 
organisationen. Ett bra exempel på det här är mailkommunikationen hos 
förvaltningsmyndigheterna. Där är det dock registratorer som har en utbildning och sedan ser 
till att rätt mail kommer till rätt personer för att skapa en så effektiv mail hantering som 
möjligt, men samma princip gäller även på individuell nivå. 
 
Det man kan utläsa av tabell 4.17 är att av de personer som har någon form av utbildning i 
mailhantering, tar 46 % emot 0 - 25 mail per dag, 30 % tar emot 25 - 50 och 34 % tar emot 
över 50. Fördelningen skiljer sig en del mellan dessa och dem som inte har någon utbildning. 
Av de som inte har någon utbildning är det 33 % som tar emot 0 - 25 mail per dag, 40 % som 
tar emot 25 - 50 och 26 % tar emot över 50 mail. Detta visar på att de med någon form av 
utbildning generellt får färre mail än de som inte har utbildning. Detta kan vara en effekt av 
vad som tidigare beskrevs, nämligen att en större medvetenhet i hur man skickar mail, leder 
till att man får färre mail tillbaka. Detta stämmer väl överens med en av de teorier Gallo 
(2012) har, och som presenterade i de teoretiska utgångspunkterna. 
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Om vi tittar på tabell 4.18, som visar hur många mail deltagarna skriver, i förhållande till 
utbildning, kan vi se att skillnaden är mindre, även om den fortfarande visar att de med 
utbildning i snitt skickar lite mindre mail än de utan. Detta visar att antalet mail man skickar 
inte behöver ha att göra med hur många mail man får in. Vad som är viktigt att tänka på och 
vad en utbildning bör belysa, är att man måste veta när det är lämpligt att skicka kopior eller 
vidarebefordra mail. Vår data visar på att de som hade utbildning, tog emot färre mail.  
 
I den sista tabellen under utbildning i vårt resultat, kan vi få en överskådlig bild över hur 
utbildning påverkar inställningen till mail som en belastning eller tillgång. Av de tillfrågade 
var det 46 personer som hade någon form av utbildning. Av dessa var det 87 % som såg på 
mail som grad sju eller högre gällande mail som belastning eller tillgång. Det fanns 103 
personer som besvarade frågan med att de inte hade någon utbildning. Av dessa var det 77 % 
som ansåg mail vara grad sju eller högre. Av detta kan man anta att av de som har någon form 
av utbildning generellt ser mail mer som en tillgång än som en belastning, vilket visar på att 
en utbildning inte bara kan minska mängden mail som måste bearbetas utan också kan leda 
till en mer positiv attityd till mailkommunikation. 
 
Vår analys har visat på att en utbildning hjälper att motverka eller förebygga EO. Deltagare 
med en utbildning i mailkultur, tar t.ex. generellt emot färre mail än deltagare med utbildning. 
Dock skickar inte deltagare med utbildning fler mail än de med utbildning, vilket visar på att 
ett av de stora problemen med EO är att man skickar kopior, vidarebefordrar eller gör 
massutskick till fel eller för många personer. En utbildning ger också en mer positiv bild av 
mail, vilket gör att man känner större kontroll över mailflödet, vilket Edmunds & Morris 
(2000) menar motverkar information overload och på så vis även EO. 
5.4 Struktur 
Struktur är ett hjälpmedel för att bearbeta mail. Har individen en god struktur kan den minska 
den tid det tar dig att hantera mail i vardagen och på så vis minska den belastning man känner. 
Finns det ingen struktur i mailhanteringen tar hanteringen längre tid och värdefull tid 
försvinner från andra arbetsuppgifter. Hos förvaltningsmyndigheterna fick vi mycket 
information om struktur, då det var en stor del i deras arbete för bearbetning av mail. Vi fick 
även ut en del information från individer i de företag vi gjorde enkätundersökningar hos. 
Strukturen är precis som utbildningen, en kategori vi skapat utifrån våra teoretiska 
utgångspunkter, som vi anser motverkar EO. Detta då en god struktur kan minska den tid man 
behöver lägga på mailhantering och på så vis den belastning man känner. För att titta vidare 
på hur detta hänger ihop har vi i resultatet gjort ett par jämförelser och kommer analysera dem 
här.  
 
Huvuddelen av deltagarna i vår enkätundersökning uppgav att de kollar sin mail löpande 
under arbetsdagen, medan resterande del angav att de kollar mer sällan än så. När vi senare i 
detta avsnitt förhåller oss till hur deltagarna känner inför mailbelastning och hur det påverkar 
produktiviteten, kan vi anta att de flesta som svarat på frågorna, kollar sin mail löpande under 
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dagen. Av de tillfrågade ansåg sedan 64 % att de hade någon form av mappsystem eller 
kategorier för att strukturera sin inkorg. 17 % svarade att de inte hade något sådant här system 
alls och 36 % angav att de till viss del använder någon typ av struktur. Vidare sa sig 79 % av 
deltagarna att de antingen tog bort eller arkiverade mail som var behandlade och 21 % angav 
att de inte gjorde detta. För att se huruvida strukturen på inkorgen påverkar känslan av EO 
kommer vi jämföra dessa siffror med huruvida deltagarna anser sig behöva behandla för 
mycket mail samt hur deras produktivitet påverkas. Våra informanter på 
förvaltningsmyndigheterna använde sig båda två mer eller mindre av mappar eller kategorier 
för att strukturera sin inkorg. Dessa kände någon större belastning av mail i arbetet bortsett 
från sina ”behörighetstoppar”, vilket visar att struktur inte helt kan neutralisera mängden. 
 
Om vi tittar på de deltagare i undersökningen som uppgav att de dagligen behövde behandla 
för mycket mail och sätter de i perspektiv mot om de använder mappar eller kategorier för att 
strukturera sin inkorg får vi tabell 4.23. Av de personer som använde mappar eller kategorier 
uppgav 52 % att de behövde behandla för mycket mail. Tittar vi istället på de som inte 
använder mappar eller kategorier svarade 76 % att de behövde behandla för mycket mail. Av 
det skulle vi kunna anta att de som har struktur i sin inkorg känner sig belastade av mail i 
lägre grad än de som inte har någon struktur. Tittar vi istället på de som ansåg att deras 
produktivitet skulle vara högre om de behövde behandla färre mail, vilket presenteras i tabell 
4.24, svarade 61 % av de som hade struktur på sin inkorg att deras produktivitet skulle varit 
högre, medan 69 % av de som inte hade någon struktur svarade likadant. En struktur verkar på 
så vis också bidra till bättre produktivitet i arbetet. Skillnaden mellan de med och utan 
struktur var här betydligt mindre jämfört med de som ansåg sig ta emot för mycket mail. 
Detta kan möjligt vis bero på att mail är en så pass stor tillgång i arbetet att det snarare ses 
som en bidragsfaktor till produktiviteten än en negativ faktor. Det beror väldigt mycket på 
deltagarens arbetsuppgifter. Precis som hos förvaltningsmyndigheterna är det svårt att få ett 
perspektiv på hur mail påverkar produktiviteten när mail i sig är en huvuduppgift.  
 
I vårt teoriavsnitt säger Bergman (2012) att man bör använda sig av ”mailtid”, vilket syftar på 
att man bör kolla sin mail i intervaller eller under bestämda tider. För att undersöka hur detta 
påverkar känslan av EO hos deltagarna, jämförde vi i resultatet huruvida deltagarna kände att 
de tog emot för mycket mail, samt om de trodde sin produktivitet skulle vara högre vid en 
lägre belastning, med om de kollade sina mail direkt eller i intervaller. Detta presenteras i 
tabell 4.25 samt 4.26. Av de 69 deltagare som löpande kollade sina mail, ansåg 39 % att de 
behövde behandla för mycket mail, medan 49 % av de 65 personer som läste sin mail i 
intervaller ansåg att de behövde behandla för mycket mail. Detta tyder på att man inte känner 
någon större belastning beroende på hur ofta man kollar sin mail. Tittar vi istället på 
produktiviteten i förhållande till när deltagarna kollar sin mail, är bilden lite annorlunda. I 
tabell 4.26 ser man att 64 % av de som direkt läser sina mail när de kommer in, ansåg att 
deras produktivitet skulle vara högre om de behövde behandla färre mail. 59 % av de som 
kollade sin mail i intervaller ansåg det samma. Detta ger en viss bild av att de som kollar sin 
mail mer sällan har en högre produktivitet än de som löpande läser sina mail, vilket stämmer 
överens med vad Bergman (2012) säger.  
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Slutligen har vi valt att titta på hur de deltagare som tar emot över 50 mail per dag arbetar 
med struktur i sin inkorg, för att se om detta stämmer överens med den positiva bild av en 
strukturerad inkorg vi fått av förvaltningsmyndigheterna vid våra intervjuer. Då även Gallo 
(2012) anser att en stark struktur i inkorgen bör göra mailhanteringen smidigare, har vi valt att 
jämföra den tid deltagarna la ned på mailhantering med om de hade någon struktur på sin 
inkorg. I tabell 4.27 presenteras denna jämförelse. Vad man kan se där är att ju mer tid 
deltagarna lägger på mailhantering, desto färre deltagare använde inte någon form av struktur 
på sin inkorg. Av de fyra personer som la under 60 minuter på mailhantering, använde alla 
någon form av struktur. 20 deltagare la mellan 60 – 120 minuter på mailhantering och två av 
dessa använde inte mappar eller kategorier. 14 personer spenderade över två timmar av 
arbetsdagen på mail och även där fanns det två personer som inte använde mappar. 
Visserligen är urvalsgruppen ganska liten, men vi kan i alla fall visa att de som de som inte 
har någon struktur, generellt lägger mer tid på mailhantering än de som använder sig av 
mappar eller kategorier. 
 
Struktur som faktor kan lindra känslan av EO, men den kan inte förebygga att EO uppstår. 
Detta då de med en bra struktur på inkorgen inte i lika stor utsträckning kände att de tog emot 
för mycket mail dagligen jämfört med de utan struktur. En struktur främjar inte 
produktiviteten i arbetet på samma vis, då struktur inte motverkar mängden mail som kommer 
in, vilket är en stor faktor till sänkt produktivitet. Vad som spelar roll för produktiviteten är 
när man läser sina mail, då de som läser sina mail i intervaller inte kände att deras 
produktivitet sänktes i lika stor utsträckning jämfört med de som kollade kontinuerligt. När 
man läser sina mail, påverkar inte den belastningen man känner. En struktur kan möjligtvis 
också minska den tid man lägger på mailhantering. 
  
E-MAILÖVERFLÖD I ORGANISATIONER    ANDERSSON & BRINGÉUS EKDAHL 
50 
 
6 Slutsats 
EO finns i stor utsträckning i de organisationer vi undersökt och man arbetar inte i någon 
större utsträckning för att förebygga detta. Det finns en medvetenhet om problemet men det 
anses inte stort nog för att aktivt bearbetas. Det finns tydliga orsaker till varför EO uppstår i 
organisationer, en stor mängd mail ger en större känsla av belastning och en sänkt 
produktivitet. Den tid man lägger ner på mailhantering påverkar också belastningen, ju mer 
tid man lägger ned ju högre belastning känner man. De som dagligen lägger ner en mycket 
stor tid på mailhantering, känner sig inte lika belastade då mail blir en huvudsaklig 
arbetsuppgift. En utbildning i mailhantering kan minska antalet mail man tar emot då man lär 
sig när det är relevant att vidarebefordra eller skicka kopior och på så vis får färre mail 
tillbaka. En struktur i den personliga mailhanteringen, såsom mappar eller kategorier i 
inkorgen, kan minska känslan av belastning och till viss del den tid man lägger ned på 
mailhantering. Den mängd mail man får in, tillsammans med den tid man har till förfogande 
bildar tillsammans den känsla av EO som kan uppstå. En utbildning kan förebygga att ett 
överflöd uppstår medan en struktur kan lindra känslan av EO i arbetsdagen.  
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Bilagor 
Bilaga 1 - Transkript av intervju med Socialstyrelsen 
Intervjuledare: Oskar Bringéus Ekdahl (OB) 
Protokollförare: Fredrik Andersson (FA) 
Informant: Socialstyrelsen, Arkivarie (I) 
 
OB: Har ni någon utbildning när det gäller extern kommunikation? 
 
I: Det finns ingen utbildning att gå, med det finns dokument och riktlinjer för hur man skriver. 
Myndigheterna har en gemensam utbildning, som kallas "språkrådet", som vi har tillgång till. 
En nätbaserad utbildning, som gäller både internt och externt, framför allt externt. 
 
OB: Finns det någon slags utbildning i vilket utsträckning man bör använda mailen internt? 
 
I: Nej, det finns inte, vad jag vet. 
 
FA: Typ om man bör chatta istället för att skriva mail? 
 
I: Vi har en chattfunktion med det finns inga riktlinjer för när man bör använda denna. Det är 
upp till en själv. 
 
OB: Behandlar du post från både interna och externa kanaler? 
 
I: Ja. 
 
OB: Har du olika adresser för detta? 
 
I: Vi arbetar med "funktionsbrevlådor", det är lite speciellt, då vi är en myndighet och vi 
måste ordning på grejorna. Jag har inte olika brevlådor för intern och extern kommunikation. 
Däremot använder jag väldigt sällan min personliga epostadress ut åt, utan jag använder en 
sån här "funktionsbrevlåda". T.ex. arkivet@socialstyrelsen, då jag är arkivarie. Mailen som 
kommer in till soc, går till handläggare som då kommunicerar med allmänheten eller 
vidarebefordrar dessa i olika kanaler. Jag använder den personliga adressen framförallt 
internt. Vi har alltså inte några olika lådor för intern och externmail, däremot kan signaturen 
ändras, man vill kanske inte alltid ha med sitt personliga telefonnummer, då man vill styra in 
var kontakterna sker.  
 
OB: Extern mail hanteras alltså av handläggare och kommer till dig via olika kanaler? 
 
I: Ja det kommer via registraturen. 
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OB: Är detta klart och tydligt eller du kan känna att det blir rörig att hålla koll på vad som 
kommer från vilken kanal? 
 
I: Nej, jag upplever att det är tydligt. Vi måste ha det väldigt tydligt då vi inte får tappa bort 
något. Det funkar för det mesta. 
 
OB: Vad hanterar du mest, intern eller extern kommunikation? 
 
I: Vi på registraturen har ungefär 50/50. Men vi hanterar ju då alla mail som kommer 
eftersom jag sitter på registraturen. Om jag var en handläggare för mail hade jag antagligen 
haft mer extern än intern kommunikation. Jag kommunicerar mycket med allmänheten när de 
begär ut handlingar. 
 
OB: Vilket system använder ni för mailhantering? 
 
I: Vi har Outlook 
 
OB: Tycker du detta system har alla funktioner du behöver för att hantera mail effektivit? 
 
I: Ja det tycker jag, det funkar bra. Jag är nöjd, men jag har ju inget att jämföra med. 
 
OB: Kan du känna att det finns för mycket funktioner i systemet? 
 
I: Ja, det kan bli lite rörigt, med kalendrarna, det är väl bra att man har kalendern, men det är 
väldigt mycket funktioner man inte utnyttjar. 
 
OB: Gällande extern mail, hanterar alla på arkivet extern mail i någon form? 
 
I: Ja, på soc gör vi det.  
 
OB: Finns det någon som endast är anställd för att behandla inkommande mail? 
 
I: Inte endast för det syftet. 
 
*I visar ett diagram över mailkanalerna inom socialstyrelsen. 
 
I: Såhär ser det ut: Det här är en funktionsbrevlåda, här hamnar nästan alla mail som kommer 
in till socialstyrelsen. Här sitter det registratorer och bevakar varje dag. Det är inte deras ända 
arbetsuppgifter, men det är en stor del av deras jobb. Sen har vi under de, olika 
funktionsbrevlådor, med kopplingar till de olika enheterna och avdelningarna.  
 
OB: Hur filtreras detta, är det registratorerna, som kvalificerar och bedömer var allting ska 
hamna? 
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I: Precis, och så vidarebefordras det här neråt till andra registratorer som bestämmer att t.ex. 
det här är en enkel sakfråga och vidarebefordrar detta till en handläggare som har med det att 
göra. Är det en enkel fråga svar, så behöver vi inte diarieföra detta. Handläggaren behandlar 
ärendet och skickar en kopia till registratorn, som sparar det i olika mappsystem. När 
handläggaren gjort det kan han radera mailet i sin inbox, så sparas allting hos registratorn 
istället för att alla ska sitta och göra detta. Registratorn lägger in de i sina mappar i outlook. 
 
*I visar en skärmdump på en inbox. 
 
Här är strukturen, här kommer allting in och sen läggs det i olika mappar, som delas upp av 
kategori och månad. När man får den här kopian tillbaka från handläggaren, så letar man upp 
frågan och tar svaret och läggar man det i rätt mapp. 
 
 
OB: Din avdelning, kan du ge ett ungefärligt nummer på hur mycket mail ni behandlar per 
dag ? 
 
I: Svårt att säga, vi är kanske inte ett bra exempel eftersom vi behandlar alla mail som 
kommer in. Men det är i alla fall flera hundra. Kanske 500 om dagen, men det varierar också. 
 
OB: Finns det några riktlinjer för hur mail ska prioriteras? 
 
I: I huvudsak, in förs, behandlas först. Dock måste vi alltid prioritera utlämnanden av 
handlingar, det står i lagen att de måste ska skyndsamt, så de tar vi tag i först. Det finns också 
vissa ärendeslag som är mer akuta än andra och, T.ex. Behörighetsinskränkningsärenden, tex 
om en läkare har gjort något brottsligt och hans behörighet utreds, de ärenden är väldigt högt 
prioriterade och man tar dem över allmänna frågor. Men i princip är det först in först ut. Vi 
försöker låta så lite som möjligt gå före. 
 
OB: Finns det mail som är av ringa betydelse att ni inte behandlar dem? (refererar till 
förvaltningslagen) 
 
I: Det handlar egentligen om ren spam, så att man inte behöver sitta och läsa igenom den. 
Men då ska det ju vara ren spam eller jibberish, så man inte förstår någonting. I övrigt finns 
det inte det. Allt hanteras på något sätt. Sen är det många som bara vill säga något eller har en 
åsikt, då svarar vi på det och det sparas också. 
 
OB: Spam, finns det några filter i systemet för att rensa ut spam? 
 
I: Nej, eller jag antar att det finns i någon form i början, men vi är väldigt försiktiga med att 
använda sånt, då det kan hamna annat där också. Vi har i alla fall inte något filter som är 
särskilt strängt. Vi får hellre igenom det än att missar något. Är det något som uppenbarligen 
kommit fel, t.ex. det skulle till skatteverket egentligen, hänvisar vi dem. Men sparar också 
mailet. 
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OB: Behöver du ofta söka information för att kunna ge ett tillfredställande svar? 
 
I: Jag som arkivarie behöver söka mycket information, då jag nästan bara får förfrågningar om 
utlämnanden av handlingar. Däremot är det väldigt mycket frågor som går till handläggarna 
som de nog kan svara väldigt enkel på. Därför kommer det komma en upplysningstjänst, som 
ska försöka fång upp sånna här frågor, då det tar väldigt mycket av handläggarnas tid. Det ska 
byggas en ny enhet som heter upplysningstjänst, med personer som är insatta i verksamheten, 
för att avlasta. Det är inte helt klart hur detta ska gå till. Vi har något som vi kallar 
behörighetstoppar, då t.ex. alla nya sjuksköterskor ska ansöka om lägg, då blir 
handläggningstiderna längre och då blir vi helt nerringda av folk som undrar vad som händer. 
Det blir en ond cirkel. 
 
OB: Skickar ni ett autosvar när ni får mail? 
 
I: Nej. Dock har vi andra autosvarsfunktioner, t.ex. när vi får in en behörighetsansökan. Då 
skickas det ut ett autosvar när de är registrerade. typ "Hej vi har mottagit din ansökan".  
 
OB: Skulle du tycka att det bör finnas någon form av utbildning för när det passar att använda 
mail som ett internt kommunikationsmedel? 
 
I: Jag har inte upplevt något behöv av det. 
 
OB: Hur mycket interna mail måste du bearbeta internt, ink t.ex. informationsutskick? 
 
I: Jag skriver väl en 20 mail per dag kanske. Får nog in ca 20 också. Det är väldigt olika 
beroende på vad som måste hanteras. 
 
OB: Känner du att alla mail du får är relevanta för ditt eller någon annans arbete? 
 
I: De flesta, de kan ju dock gå ut sånna här allmänna informations grejer som kanske inte är 
av högsta relevans till mig. Bet blir nog lätt så när man har en så stor arbetsplats. Det kan ju 
också finnas någon handläggare som inte riktigt har förstått det här med funktionsbrevlådor 
och skickar frågor till registraturenheten och då kommer det till alla oss. Det kunde det 
faktiskt ha funnits en internutbildning i, fast den händer inte jätte ofta. 
 
OB: Har ni några andra elektroniska kommunikationskanaler? 
 
I: Som nämnt har vi ju en chatt, Lynk. Det är väldigt olika hur mycket det används, från 
person till person. Jag använder den mest till typ "ska vi fika, lunch?". Men ibland använder 
vi det även för mer arbetsrelaterade frågor. 
 
OB: Gällande interna mail, hur prioriterar du? 
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I: Samma prioriterings princip. Men man känner ju av lite, om man har en deadline eller så. 
Men man försöker hålla sig till först in först ut. Inga fasta principer. 
 
OB: Intern kommunikation, använder du mappar och arkiverar det? 
 
I: Vi måste inte det, då intern kommunikation inte är allmänna handlingar, men jag kan säga 
att jag sparar i princip allt och det gör de flesta. Jag har en egen mappstruktur. Har jag 
behandlat något i min inkorg, arkiverar jag det sen. 
 
OB: I ditt dagliga arbete, hur stor tid lägger du på att behandla mail? 
 
I: Om man räknar in alla de handlingar jag måste utföra, då är det en rätt så stor del av dagen, 
då våra förfrågningar, bara de, tar nästan upp en hel heltid (på arkivet). Det är stora delar av 
dagen. 
 
OB: Är det svårt för dig att återgå till en tidigare uppgift om du måste behandla ett mail? 
 
I: Det beror ju på uppgiften och hur lång tid det tar.  
 
OB: Den mail som fördelas till dig, är det en rimlig mängd? 
 
I: Oftast är den ganska rimlig. Det kan komma dagar då det känns mycket. Det beror lite på 
vad som händer där ute. t.ex. om media får nys om något, då kan vi få väldigt mycket frågor, i 
just den perioden. Rent generellt är det hyfsat hanterbart. 
 
OB: Kollar du din jobbmail utanför arbetstid? 
 
I: Nej! Det är det nog många här som gör, men inte jag. Det kommer mail till telefonen också 
men den lämnar jag på jobbet när jag går hem. Det gäller informationssäkerhet också, tänk så 
glömmer jag telefonen någonstans och vi har ju sekretessbelagda uppgifter där. Det finns 
utbildningar i informationssäkerhet gällande detta, t.ex. har man med sig telefonen måste man 
se till att stänga av och ha lösenord. 
 
FA: Jag tänkte på en grej, när det gäller sånna här korta fråga svar, har ni några färdiga mallar 
för att behandla detta? 
 
I: Nej inte direkt. Däremot har antagligen handläggarna det för att svara på mail om och om 
igen. Man ser att de svara likadant på liknande frågor. Men det finns inga officiella mallar för 
det. 
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Bilaga 2 - Transkript av intervju med Riksdagsförvaltningen 
Intervjuledare: Oskar Bringéus Ekdahl (OB) 
Protokollförare: Fredrik Andersson (FA) 
Informant: Riksdagsförvaltningen, IT-Arkivarie (I) 
 
OB: Vi har en kategori som kallad allmänt. Då är första frågan om ni som kommunicerar med 
mail både internt och externt om ni får någon typ av utbildning i detta? Hur ni ska hantera den 
här av mailen? 
 
I: Ja alltså internt är det inga förhållningsregler utan där är det ett arbetsredskap på det här 
sättet att man skickar ett underlag till en promemoria till en kollega. Kan du titta på det här? 
Ser det bra ut? Han svarar man kanske skickar mail till chefen och frågar nått mer vardagligt. 
Där är det helt fritt man bara mailar hur som helst. 
 
OB: Okej 
 
I: Okej om man tänker utbildning med omvärlden då. Så är det dem här av vanliga reglerna 
som handlar om diarieföring och arkivläggning och alla sådana saker som är gemensamma för 
hela den offentliga förvaltningen. 
 
OB: Precis. Om man tänker istället tänker bort från det lagar som finns om man tänker mer 
språkligt hur dem ska vara skrivna. Om dem ska vara korta och koncisa eller om dem ska vara 
så utvecklande som möjligt har ni några riktlinjer på den fronten? 
 
I: Du menar hur dem ser ut i verkligheten styrdokumenten? 
 
I: Vi brukar hålla sådana typer av dokument ganska kort om vi tänker då om vi ser. (Visar 
något på datorn) Om du tittar här ska du få se. Som heter hantering av handlingar riksdagen 
och riksförvaltning informationsblad.  Allmänna handlingar ska registerars och hållas 
allmänna på allmänt sätt. Sen har vi ett system som ansvarar för alla dem allmänna 
handlingarna. Då gallras dem med stöd av arkivlagring. Sådana här typer av dokument har vi. 
 
OB: Okej. Är dessa dokument allmänna handlingar eller är det interna dokument som ni har? 
 
I: Det kan jag inte svara på med du kan gärna få en sådan där. då blir det allmänna handlingar. 
Den här är ganska ny då har vi förstått des som att allmänheten inte har något intresse av det. 
 
OB: Ja absolut det är av intresse att få ett sådant dokument. 
 
I: Det är inte något som finns på hemsidan direkt. 
 
OB: Okej 
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I: Det är inga hemligheter direkt. 
 
OB: Ja jättesnällt. En annan fråga gällande det här med intern och extern kommunikation 
kommer all post till samma inkorg för dig eller vill säga har du en inkorg för interna ärenden 
och en för externa medborgare? 
 
I: Det där av är svårt att svara på. Åter igen epost vi talar om. 
 
OB: Ja precis epost. 
 
I: Alla här kan ta emot personlig epost t.ex. kalle.karlsson@riksdagen.se det har alla rätt att 
göra. Men om man tänker mera officiellt epost eller förfrågningar där är tanken från 
myndighetens sida att man ska styra det till vissa epost lådor. Har vi t.ex. 
riksdagsinformation@riksdagen.se och det framgår på hemsidan att om man då har frågor om 
riksdagens verksamhet om tex hur många ledamoter som sitter, frågor om riksdagens arbete. 
Ofta frågor från studenter och liknade. Då besvaras det inom en särskild grupp av 
information. 
 
OB: Ja då precis. Finns det då någon särskild grupp som är ansvariga för den postlådan? 
 
I: Ja det kan man säga. Om man då tänker mer officiellt om en låda som går till registrator då 
kanske det är mer officiell myndighets post sådant som handlar om upphandlingar och sånt. 
Klassiska myndighetsfrågor förväntats oftast gå den vägen. Sen om man då tänker då om det 
är något allmänt klagomål mot riksdagen, riksdagsverksamhet klagomål mot lagstiftningen då 
kanske man skriver till talmannen@rikssdagen.se talmannen är ju då inte tjänsteman utan 
riksdagens främste företrädare så skriver man direkt dit och så vidare befordrar dem mailen 
hit till riksdagskontoret och så läggs det upp ett ärende. Vi har flera sådana lådor då har vi här 
ifrån vår organisation som fungerar ganska bra. Då har då även riksdagsbiblioteket en egen 
sådan här låda som ingår i vår organisation. Så så är det lite spretigt. 
 
OB: Är det då man kan säga att dem andställda under den sektionen hjälps åt att hantera den 
dära lådan? 
 
I: Inom biblioteket? Ja 
 
OB: Så det finns inga specifika som bara har som i att uppgift att svara på mail? 
 
I: Nej det finns det inte. I just riksdags bibliotek är det en enhet med kanske 40 personer. 
 
OB: Det kanske är svårt att säga generellt. 
 
I: A där kanske det kan finnas en särskild sektion på 10 personer som turas om att bevaka den 
här av lådan. 
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OB: Okej. Ja får jag fråga vad ni använder för mjukvara för att hantera mail? 
 
I: Vi har Lotus Notes. 
 
OB: Okej. Din åsikt är du nöjd med det systemet? 
 
I: Jag tycker det fungerar bra. Det är många som tycker att det är lite gammaldags och just det 
här att det tycker det är en helhetslösning att det är trögt och besvärligt det är många som tex 
våra kompisar på andra sidan vattnet regeringskansliet dem håller på att lämna byta men jag 
tror vi kommer ha kvar det här några år till. 
 
OB: Tycker du det har tillräckligt med funktioner allting som krävs finns i den? 
 
I: Ja absolut 
 
OB: Tycker du kanske till och med att det finns för mycket? 
 
I: Ja det e väll väldigt mycket avancerade saker man sällan använder. Så är det även i all 
modern programvara. Så är det även i word eller excel. Man använder bara 5% av allt. 
 
OB: Ja vad vi kommer in lite mer på det externa som precis du sa tidigare att det var det här 
med att olika postlådor på olika delar. Så det har vi nog redan gått över faktiskt. Vet du på ett 
ungefär hur mycket mail det här biblioteket får som inkommer. 
 
I: Du mer t.ex. på den här riksdagens biblokete.riksdagen.se 
 
OB: Ja precis. 
 
I: Jag kan ringa och kolla.(ringer). Räknar du riktig post då? spam. 
 
OB: Det är allt faktiskt. 
 
I: Det var faktiskt upptaget. Jag ringer senare 
 
OB: Det är lugnt vi kan gå vidare. Jo det hade vart intressant att få en bild över hur mycket 
mail som kommer in med tanke på mängden som jobbar på en intuition. 
 
I: Det där av kan lätt bli orättvist också dem gör ju också massa med andra saker också. 
 
OB: Jo det är klart 
 
I: Sen så får dem mail direkt till sig också. Men visst. 
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OB: Det är då specifika frågor om det här externa om hur om mail om tidsåtgång att svara och 
sådant och hur mycket av det som är relevant eller vad man ska säga ni bedömer om det är 
värt att hantera som ni inte gallra bort och sådana saker. 
 
I: Ja där kan man säga det att där har vi vissa gallrings rutiner och liknade och där är 
ordningen så att det som går till talmannen och registatorn är riktig post. Där bevaras allting i 
stort sett. 
 
OB: Vem är det så som bedömer då vad som är relevant? Om man bortser från klara 
spammail? 
 
I: Ja det där av är lite svårt att säga på rak arm men man kan säga att registator i samråd med 
kanslichefen i ett utskott. Det där är inte helt klarlagt. Går inte riktigt att svara på . Och det här 
av som går till talmannen det är vissa fall han eller någon sekreterare som tittar igenom 
posten. Där har vi rent konstruktuellt. Talmannen är återigen jobbar inte åt 
riksdagsförvaltingen utan han är förtroende vald av ämbetet så vi kan inte gå bestämma över 
hans papper kan man säga. Så därför är det lite svårt.  
 
OB: Om jag har förstått det rätt så gallrars det innan det når honom? 
 
I: Ne det gallras inte. 
 
OB: Inte alls? 
 
I: Han får direkt. Men däremot dem här lite enklare frågorna av enklare karaktär som går till 
riksdagsinformationen alltså era allmänna upplysningar om verksamheten. typ återigen 
skolbarn och sådant eller folk som undrar hur det funkar i riksdagen. Det är sånt som inte har 
något värde och intresse i efterhand utan där e tanken att det ska gallras. Det är ingenting man 
behöver gå tillbaka till ett år efter och se. Samma sak med bibloteks lådan då är det mer så här 
allmänna upplysningar och folk vill låna en bok och sådant det är inget som är intresse av 
eftervärden. Så den informationen gallras. 
 
OB: Så det hanteras och gallras bort? 
 
I: Ja. 
 
OB: Så där om man ser att som den här lagen säger att då som vi har förstått det att då att ni är 
skyldiga att behandla relevanta mail eller alltså att det ni bedömer av värde att hantera finns 
det även mail ni sorterar bort helt?  
 
I: Ja det gör vi då brukar vi ska visa en papper. (Visar något på datorn) 
Man gallarar handlingar av tillfälliga och ringa betydelser. 
Reklam kommer in från alla olika håll sådana handlingar är av klara inga ringabetydelse. 
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OB: Skulle vi också kunna få en kopia på det där av? (Dokumentet) 
 
I: Jo självklart jag skriver ut dem. 
OB: Tackar. Tror vi är rätt så nöjda med svaren på frågorna med det externa. Så nu har vi lite 
frågor gällande den interna hanteringen av mail. Som du då sa innan att det inte finns någon 
form av utbildning internt hur man ska behandla mail. 
 
I: Ja utbildning. 
 
OB: Jag kan förklara lite då menar jag inte hur programmen fungerar utan då menar jag alltså 
när man bör skriva mail och vad man bör undvika. 
 
I: Du menar på så viset. Ett dumt exempel men om någon får sparken ska inte chefen skriva 
mail till den underställde och säga att du är berättiga lediga men sådana principer menar du? 
 
OB: Nej alltså för att i vår forskning tittar vi alltså på det finns för mycket mail att man blir 
belastad med alltför mycket mail 
 
I: Ja det kan jag hålla med om 
 
OB: Så då kan man anse att en hel del mail är irrelevanta, det kan t.ex. vara mail med korta 
frågor kan vara mail som inte är av något intresse för dig. Finns det då några riktlinjer för när 
det är okej att skriva ett mail eller när man bör ta det face to face. 
 
I: Nej det har jag aldrig hört. Där emot vet jag att det har diskuteras på högre ort här att vi har 
haft problem med mailsystemet för att det är alldeles för mycket mail och att det har förordats 
att då vi ska använda chattfunktionen.  Att chatta i högre utsträckning och ringa också. Men 
det är ingen särskild föreskrift eller regel utan bara ha sagts uppifrån utan det e bara för att det 
blir tungt. Folk mailar ju gärna ut 5 -6 dokument liksom. 
 
OB: Fråga till dig då hur många mail ser du att du behöver hantera på en dag att du kan ge oss 
en siffra om du tänker efter. 
 
I: Du säger behöver? Menar du då hur många som kommer in? 
 
OB: Ja vi kan ta hur många som kommer in? 
 
I: (Kollar i sin dator) Det är väldigt olika inom organisation beroende på befattning man har. 
Men jag får cirka 15 mail i genomsnitt. Som sagt den här organisationen är väldigt speciell 
här jobbar ju allt ifrån dagisfröknar till snickare och bibliotekarier sen då över jurist alltså 
väldigt många yrkes kategorier. Jag tror inte det är så lika på social styrelsen där är det mer 
handläggare. Men i fall så är det 15 mail 
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OB: Känner du att alla dem här mailen är av relevans för dig? Med relevans menar jag om 
dem är meningsfulla för ditt arbete. Eller om dem är meningsfulla för någon annans arbete 
 
I: Dem flesta majoriteten av mail är av relevans. Det kanske så som veckoinformation. (Visar 
något på datorn). Jo precis då kan det komma information som jag inte har efterfrågat. Då 
kanske det hade vart enklare att bara leta upp den istället för den finns på internet med. 
 
OB: Det är mycket intressant. Det är också en av våra frågor hur mycket av dem mailen är 
bara ren information och hur mycket behöver du söka för att kunna besvara ett mail. 
 
I: Det är ganska mänskligt att det man tycker det själv man gör är viktigt. Alla människor 
tycker det dem gör är viktigt och därför vill dem gärna informera andra om att det är viktigt 
det dem gör. Sen är det mycket automatiska mail som skickas ut men det kan vara bra tex att 
man har fått en faktura som ska åtgärdas. 
 
OB: När du syftar på sådana informations brev räknades dem även in bland dessa 15 mail du 
får in? 
 
I: Ja. Men även mail om kalender bokningar och vidare kan man få mail om. Men är det ett 
stort möte med ett 10 tal så kan man få väldigt mycket mail på grund av att dem visar att dem 
kan delta eller ej eller ändra tid. Det blir fruktansvärt mycket mail då eftersom man får notis 
av varje individ och då kan det lätt skena iväg upp mot en 10 -15 mail. Det blir mycket vidare 
befordring och sådant 
 
OB: Ja det nämner dem i en del forskning att man ska undvika sådant med vidare befordring. 
Då ökar man inte bara deras börda utan även sin egen. 
 
I: Sen är jag även övertygad om att olika personer här tex min chef hon är chefsjurist och hon 
får säkert ett 50tal mail per dag om inte mer. Det är enormt mycket och rörigt. 
 
OB: Du nämnde det här om att använda chatten mer minska belastningen på mailen. 
Använder du eller chatten här? 
 
I: Jag använder chatten faktiskt ganska ofta. Men inte alla gör det. 
 
OB: Är den intrigerad i samma mailsystem då. 
 
I: Ja (visar något på datorn) 
 
OB: När du får din intern mail läser du de då direkt tillexempel? 
 
I: Ja jag har ganska begränsat med mail i genom snitt 1 -2 per timme. Så då är det okej att läsa 
dem direkt. Men om jag skulle få 70 mail per dag skulle jag kanske ta en stund och skumma 
igenom alla mail. 
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OB: Har du någon form av prioritering av mail några mail du prioriterar för några andra? 
 
I: Nja det e det här traditionella sättet om det är någon chef som vill något ting så jobbar man 
snabbare på den uppgiften. Även ju snabbare dead line det är ju högre prio blir det liksom. 
Ganska standard grej om något måste lösas på eftermiddagen så gör man det fort. 
 
OB: Sista frågan gällande internt. Har du något mappsystem? Där du sorterar in mailen i 
mappar? 
 
I: Ja jag har det. Fast det brukar fungera halv dant och efter ett tag havererar det och sen efter 
ett tag brukar jag börja om. Jag har ganska dålig ordning gällande mapparna. 
 
OB: Du har iallafall en ambition om det här med mappar. 
 
I: Ja det har jag absolut som här om dagen hade jag en ganska stor presentation för cirka 20 
man så gjorde jag en mapp för det så la jag in alla bekräftelser där i. Så jag använder mappar 
ibland men inte så väldigt ofta. 
 
OB: En sista fråga gällande det gamla mail som är bearbetade hur hanterar du dem arkiverar 
du dem eller låter du dem ligga lästa i inkorgen? 
I: Dem ligger kvar i inkorgen. Sen är det någon överordnad som har bestämt att alla mail efter 
6 månader raderas. Den officiella gången är här att man får ett epost så ska det skickas till 
registratorn så ska det skapas ett ärende och sen noterna ärendet. Eller så skriver man ut det i 
pappers form och lägger det i pappers akt. Tanken är att man inte ska besvara saker i ett epost 
system utan epost systemet är mer som en förmedlings kanal det är inget arkiv. 
 
OB: Då har vi slutliga frågor gällande mail belastningen men jag tror inte alla blir jätte 
relevanta här då jämför då generellt hur mail användningen är du sa att du kanske får 1 - 2 
mail i timme eller något sådant. 
 
I: Ja i gensomsnitt. Kanske lite mer men det beror på. 
 
OB: Men om vi säger att du oftast läser dem direkt och hur stor tid lägger du på mailet då du 
måste söka information då om du gör det med detsamma eller kanske tar fram det till du har 
en liten bunt och gör det då i ett svep. 
 
I: Det kan jag inte svara på generellt men det beror på om man arbetar en förmiddag med 
någonting som är prioriterat då väntar man ju. Sen kan det va väldigt rutin artade grejer. Efter 
som på denna avdelning så jobbar vi att ta fram äldre handlingar då kanske man sållar ihop 3 
stycken så går man ner till arkivet och hämtar ut dem gamla protokollen eller akter eller vad 
det kan vara. 
 
OB: Har du svårt att återgå till arbetet efter att ha besvarat ett mail? 
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I: Nej det tycker jag inte jag åter kommer direkt tappar inget fokus. 
 
OB: Kollar du mail utanför arbetet? 
 
I: Jag har det i telefonen men jag kollar det till och från arbetet och lunchen eller om man 
väntar på något. 
 
OB: Säg att du har varit ledig eller sjuk, hur hanterar du din mail då? 
 
I: vi har ett autosvar som vi sätter upp t.ex. för akuta frågor kontakta si och så. 
Sen kan man ha 65 mail när man kommer tillbaka men då sätter jag mig och går igenom alla. 
Men förhoppnings vis är många frågor lösta till det stadiet när man kommer tillbaka. 
 
I: (ringer en kollega) Vi får in cirka 3138st för januari månad april 2563 st. magkänslan säger 
att det är flest externa mail. Cirka 60 % externa mail. 
 
OB: Tack så mycket 
 
I: Tack själva 
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Bilaga 3 - Formulär för enkätundersökning 
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Bilaga 4 - Resultat av enkätundersökning 
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